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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaiden tyytyväi-
syys yrityksen toimintaan. Tutkimuksella haluttiin myös selvittää, mitä kautta yrityksen asiak-
kaat ovat löytäneet nykyisen kotinsa, kuinka ensimmäinen yhteydenotto yrityksen ja asiakkai-
den välillä on tapahtunut ja millä perusteella asiakkaat ovat valinneet Koti ja Kuisti Oy LKV:n 
omaksi kiinteistönvälittäjäksensä. 
 
Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muodostavat palvelujen markkinointi, palvelun laatu 
ja asiakastyytyväisyys. Opinnäytetyön lopussa on luku kiinteistönvälitysalan palvelujen eri-
tyispiirteistä ja vaatimuksista.  
 
Tutkimusmenetelmänä käytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmää ja kyselylomake laadit-
tiin strukturoidusti. Empiirinen tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna tammikuussa 2009. 
Tutkimuksen perusjoukkona toimivat Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaat, jotka ostivat tai myi-
vät asuntonsa ajalla 1.1.2007-31.12.2008. Kyselyyn vastasi yhteensä 49 asunnon ostanutta 
asiakasta ja 26 asunnon myynyttä asiakasta. Asunnon ostaneiden asiakkaiden kohdalla vasta-
usprosentiksi tuli 64 % ja asunnon myyneiden asiakkaiden kohdalla 59 %, joten vastausprosent-
tia voidaan pitää hyvänä.  
 
Saatujen tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, että Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaat 
ovat tyytyväisiä yrityksen toimintaan.  
 
Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, että asiakkaat löysivät nykyisen kotinsa 
pääasiassa internetin kautta. Ensimmäinen yhteydenotto yrityksen ja asiakkaiden välillä ta-
pahtui asunnon ostaneiden asiakkaiden kohdalla käymällä asuntoesittelyssä ja soittamalla 
kiinteistönvälittäjälle ja asunnon myyneiden asiakkaiden kohdalla soittamalla. Suurin osa 
asiakkaista oli valinnut Koti ja Kuisti Oy LKV:n omaksi kiinteistönvälittäjäksensä toimiston 
sijainnin perusteella.  
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The purpose of this research was to measure customers’ satisfaction with the activities of-
fered by Koti ja Kuisti Oy LKV. In addition the purpose was to establish how clients had dis-
covered their current homes, how the first contact between the client and the company was 
established and the reasons why clients had chosen Koti ja Kuisti Oy LKV to be their realtor.  
 
The theoretical section of this thesis comprehends services marketing, service quality and 
customer satisfaction. In the end of this thesis is a section about brokerage service character-
istics and demands.  
 
The used research method was quantitative research and the inquiry was formulated in the 
structured form. The empirical section was accomplished with a telephone survey in January 
2009. Customers who either purchased or sold their residence between 1st January 2007 and 
31st December 2008 through Koti ja Kuisti Oy LKV participated in the research. Altogether 49 
who purchased a residence and 26 who sold a residence answered the questionnaire. The 
response rate with the customers who purchased a residence was 64 % and with the customers 
who sold a residence 59 %, therefore the response rate can be considered good.  
 
According to the results of the research customers are very satisfied with the activities of-
fered by Koti ja Kuisti Oy LKV. 
 
Results of the research also established that customers have discovered their current homes 
mainly from the internet. The first contact between the client and the company occurred 
with the customers who purchased a residence mainly in the residence show and with a tele-
phone call. With the customers who sold a residence the first contact was made mainly by a 
telephone call. The majority of the clients had chosen Koti ja Kuisti Oy LKV to be the realtor 
of their choice by the location of the office. 
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1 Johdanto 
 
Opintojeni edistyessä huomasin olevani kiinnostunut markkinoinnista ja asiakkuuksien hallin-
nasta. Asiakastyytyväisyystutkimus tuntui heti alusta alkaen hyvältä vaihtoehdolta. Olen työs-
kennellyt Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä vuodesta 2006 lähtien myyntisihteerinä ja tiesin yrityksen 
tarpeesta tehdä asiakastyytyväisyystutkimus. Yritys innostui heti tutkimuksesta ja sen kanssa 
pohdittiin yhdessä tutkimuksen sisältöä sellaiseksi, että siitä olisi mahdollisimman suuri hyöty 
sekä minulle että yritykselle. Yritys muun muassa halusi kysymyslomakkeesta sellaisen, että 
sitä voitaisiin käyttää myös myöhemmissä mahdollisissa tutkimuksissa ja tulokset olisivat hel-
posti analysoitavissa.  
 
Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä ei ole seurattu asiakastyytyväisyyttä ja sen nykytilasta ei ole tietoa. 
Kiinteistönvälittäjät ovat saaneet satunnaistesti suullista palautetta työstänsä, mutta ainoas-
taan silloin, jos asiakkaat ovat olleet erittäin tyytyväisiä tai hyvin tyytymättömiä. Tutkimuk-
sen tärkeyttä lisäsi myös se, että yrityksessä vaihtui yrittäjä vuoden 2007 joulukuussa ja uusi 
yrittäjä halusi tietää, kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat yrityksen toimintaan. 
 
Tämänhetkinen epävarma markkinatilanne sekä jatkuvasti kiristyvä kilpailu kiinteistönväli-
tysalalla lisäsivät tutkimuksen tärkeyttä. On erittäin tärkeää, että asiakkaat ovat tyytyväisiä 
yrityksen toimintaan, sillä kiinteistönvälityksessä ollaan mukana suurten päätösten ja elämän-
tilanteiden kanssa.  
 
Työn tekemiseen on myös vaikuttanut se, että yritys kuuluu Suomen Kiinteistönvälittäjäliit-
toon (SKVL) ja asiakastyytyväisyys kuuluu liiton laatuarvioinnin osa-alueisiin. Työn on siis osal-
taan yrityksen laatutyötä. Vuoden 2006 laatuauditoinnissa keskusteltiin asiakastyytyväisyyden 
mittaamisesta ja asiakastyytyväisyystutkimuksen tekemisestä. Asiakastyytyväisyyttä seurattiin 
hetken aikaa, mutta työntekijöiden mukaan ”se vaan jotenkin unohtui”.  
 
Tutkimuksen avulla saadaan arvokasta tietoa siitä, mitä mieltä asiakkaat ovat Koti ja Kuisti 
Oy LKV:n palvelun tasosta verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin, kuinka asiakkaat 
ottavat yhteyttä yritykseen, miten asiakkaat ovat löytäneet nykyisen asuntonsa ja mitä mieltä 
asiakkaat ovat Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelusta. Tutkimuksen avulla voidaan kehittää toimin-
taa parempaan suuntaan ja saada selville esimerkiksi, mihin ilmoitusväylään kannattaa panos-
taa.  
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2 Koti ja Kuisti Oy LKV 
 
Koti ja Kuisti Oy LKV on vuonna 1999 perustettu kiinteistönvälitysyritys. Yritys aloitti toimin-
tansa Espoon Tapiolan keskustornissa, josta muutti vuonna 2000 Lauttasaaren. Lauttasaari ja 
sen uudisrakentaminen on yrityksen päämarkkina-aluetta. Koti ja Kuisti Oy LKV tekee yhteis-
työtä NCC Rakennus Oy:n kanssa sen uudistuotannon myynnissä. Yrityksellä on keskimäärin 
pari uudiskohdetta ja kymmenen käytettyä asuntoa myynnissä.  
 
Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä on tapahtunut lähiaikoina suuria muutoksia. Sen yrittäjä vaihtui vuo-
den 2007 joulukuussa ja samalla yrityksen nimeen tehtiin pieni muutos. Entinen yrittäjä oli 
Arja Pulkka ja nykyinen yrittäjä on Arja Castrén. Yrityksen nimessä oleva LKV vaihtui nimen 
takaosaan, aiemmin se oli nimen edessä. Yritykseen palkattiin myös kaksi uutta myyjää vuo-
den 2008 alussa. Tällä hetkellä Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä työskentelee yrittäjän lisäksi kolme 
myyjää sekä myyntisihteeri. Myyjien palkkaus perustuu provisiopalkkaan. 
 
Opinnäytetyön tekemisen aikana Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä tapahtui lisää muutoksia. Yrityksen 
vuoden 2008 tulos ei finanssikriisin ja asuntomarkkinoiden huonon tilanteen vuoksi ollut toi-
vottu ja yrittäjän täytyi karsia kustannuksia. Liiketilan vuokra-aika päättyi Lauttasaaressa 
tammikuun 2009 lopussa ja yritys muutti Lauttasaaresta Ullanlinnaan. Yrityksen muuttoa uu-
teen toimipaikkaan ei ehditty ottaa mukaan tutkimukseen, sillä tutkimus aloitettiin ennen 
kuin muutosta tiedettiin. 
 
2.1 Tutkimuksen aihe 
 
Tutkimuksen aiheena oli Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakastyytyväisyys. Tämä aihe valittiin, koska 
se on erittäin tärkeä ja ajankohtainen asia yrityksessä. Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä ei ole mitattu 
asiakastyytyväisyyttä ja sen nykytilasta ei ole tietoa. On tärkeää saada selville, mitä mieltä 
asiakkaat ovat Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelusta ja toiminnasta.  
 
Ensisijainen tutkimusongelma oli, ovatko Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaat tyytyväisiä yrityk-
sen toimintaan. Toissijaiset tutkimusongelmat olivat seuraavat: 
 
– Mitä kautta Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaat ovat löytäneet nykyisen kotinsa? 
– Kuinka ensimmäinen yhteydenotto on tapahtunut? 
– Millä perusteella asiakkaat ovat valinneet Koti ja Kuisti Oy LKV:n omaksi kiinteistönvä-
littäjäksensä? 
 
Asiakastyytyväisyyskysely oli sopivin tapa selvittää sekä ensisijainen että toissijaiset tutki-
musongelmat.  
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2.2 Työn tavoitteet 
 
Työn ensisijaisena tavoitteena oli ratkaista asetetut tutkimusongelmat. Toissijaisina tavoit-
teina on saada yritys mittaamaan asiakastyytyväisyyttä säännöllisin väliajoin, saada asiakas-
tyytyväisyystutkimuksen kautta kohdistettua markkinointia juuri oikeisiin paikkoihin, lisätä 
myyntiä ja tätä kautta vähentää turhia kustannuksia. 
 
Mikäli todetaan, että yrityksen asiakastyytyväisyydessä on parantamisen varaa, mietitään 
kuinka sitä voitaisiin parantaa. Tutkimuksen tulisi osittaa, missä asioissa on parantamisen 
varaa ja mihin asioihin tulisi erityisesti keskittyä. Työn tarkoituksena on saada asiakastyyty-
väisyyden mittaamisesta normaali toimenpide yrityksessä, joka tehtäisiin aina asuntokaupan 
jälkeen. 
 
2.3 Rajaus ja näkökulmat 
 
Tutkimukseen otettiin mukaan kaikki Koti ja Kuisti Oy LKV:n kautta 1.1.2007–31.12.2008 asun-
non ostaneet ja myyneet asiakkaat. Tämä ajankohta valittiin, sillä ennen vuotta 2007 asunnon 
ostaneet tai myyneet asiakkaat eivät välttämättä muista, mitä mieltä he olivat tuolloin yri-
tyksen toiminnasta. Asunnon vuokranneet ja vuokralle antaneet asiakkaat rajattiin tutkimuk-
sesta pois, sillä vuokraustoimeksiantoja on yrityksellä vähän, eikä se ole yrityksen päämarkki-
na-aluetta. Lisäksi autohallipaikan ostaneet ja myyneet asiakkaat rajattiin tutkimuksesta 
pois, sillä autohallipaikan ostanut asiakas on yleensä ostanut myös asunnon. Myös muut asiak-
kaat, esimerkiksi arviokirjan hakeneet asiakkaat rajattiin tutkimuksesta pois. 
 
Työn teoriaosa rajattiin kolmeen kokonaisuuteen, jotka ovat palvelujen markkinointi, palve-
lun laatu ja asiakastyytyväisyys.  
 
2.4 Aikaisemmat tutkimukset 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksia on tehty paljon opinnäytetöinä. Kuitenkaan Laureassa ei ole 
tehty kiinteistönvälitysyritykselle kuin yksi asiakastyytyväisyystutkimus. Sanna Tukiainen on 
tehnyt asiakastyytyväisyystutkimuksen vuonna 2005 Keravalla, case yrityksenä Järvenpään 
Kiinteistömaailma Oy. (Tukiainen 2005.) 
 
Suomen Kiinteistönvälittäjäliitto ja Etuovi.com ovat teettäneet vuonna 2007 asunnon ostami-
seen ja myymiseen liittyvistä prosesseista tutkimuksen Tns Gallupilta. Sen tutkimuksessa on 
käsitelty paljon samoja aiheita kuin tässä tutkimuksessa käsitellään. Sen tutkimus on ollut 
valtakunnallinen ja se on tehty 10.–17.12.2007. Tutkimukseen on otettu mukaan ihmiset, jot-
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ka ovat ostaneet tai myyneet asunnon viimeisen kolmen kuukauden aikana. Tutkimuksessa on 
haastateltu 850 ihmistä.(Tns Gallup 2007, 2.) 
 
3 Palvelujen markkinointi 
 
”Se, joka halveksii palveluja, halveksii ilmeisesti myös muita abstrakteja asioita, kuten kau-
pankäyntiä – ja rahaa” (Mannermaa 1992, 202). 
 
Paynen (1993, 6) mukaan palvelu on toimintaa, jossa on jokin aineeton elementti. Palveluun 
liittyy vuorovaikutusta asiakkaiden tai omaisuuden kanssa, heidän hallinnassansa ja se ei pää-
dy vaihdannassa omistukseen. Palvelun tuotannossa saattaa tapahtua olotilan muutoksia ja 
palvelun tuotanto saattaa liittyä läheisesti fyysiseen tuotteeseen.  
 
Palmer (1998, 2) määrittelee palvelun aineettoman tuotannon hyödyksi, joko omassa oikeelli-
suudessansa tai merkittävänä elementtinä konkreettisessa tuotteessa. Palvelussa tapahtuu 
aina jonkinlaista vaihdannan muotoa ja se tyydyttää tietyn tarpeen.  
 
Grönroosin mukaan palvelu määritellään monesti vanhanaikaisesti, siten että palvelut katso-
taan olevan tietynlaisen organisaation tuottamia (Grönroos 2001, 24). Hänen mukaansa ”pal-
velu on ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensä joskaan 
ei välttämättä asiakkaan, palveluhenkilökunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden 
ja/tai palvelun tarjoajan järjestelmien välisessä vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun 
asiakkaan ongelmiin” (Grönroos 1990, 49).  
 
Ropen (2005, 13 - 15) mukaan markkinointi on tapa ajatella ja toteuttaa liiketoimintaa. Mark-
kinointiajattelun lähtökohtana on kysymys siitä, miten saada asiakas ostamaan jotain, mitä 
yritys voisi tehdä. Hänen mukaansa markkinointiajatus perustuu kuuteen ilmaukseen: 
 
1. Kyse ei ole tuotteen myymisestä vaan siitä, että saadaan asiakas ostamaan. 
2. Tuote pitää rakentaa sen mukaan, mitä ja millaista asiakas haluaa ostaa. 
3. Asiakkaan ostohalu on markkinoinnin keskeisin taustatekijä. 
4. Yksi markkinoinnin tärkeimmistä tehtävistä on vaikuttaa siihen, että tuotteesta saa 
siinä tilanteessa mahdollisimman hyvän hinnan. 
5. Markkinointityö toimii parhaiten, kun asiakkaalla on positiivinen mieli eli iso ostamisen 
ilo. Ostamisen tulee olla hauska ja positiivinen tapahtuma. 
6. Tulevan ostamisen taustalla on asiakkaan sitoutuneisuus, ja parhaimmillaan sen kautta 
muodostuu myös yksi markkinoinnin päämäärä, tuloksellinen asiakassuhde.  
(Rope 2005, 15.) 
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Yhteenvetona edellisistä määrittelyistä palvelujen markkinointia voidaan pitää toimintana tai 
tuotantona, jossa on jotain aineetonta, jossa tapahtuu vaihdantaa ja joka on tapa toteuttaa 
liiketoimintaa.  
 
Yritykset kilpailevat nykyään palveluilla, eivätkä fyysisillä tuotteilla. Monet fyysisiä tuotteita 
tuottavat yritykset tuottavat samalla myös erilaisia palveluja. Toisaalta monien palveluja 
tuottavien yritysten toimintaan sisältyy fyysisiä tuotteita. (Grönroos 2001, 17 – 25.) Grönroo-
sin (2001, 27) mukaan asiakkaat eivät etsi tuotteita eivätkä palveluja, vaan ratkaisuja. 
 
Kun fyysiset tavarat alkavat muistuttaa yhä enemmän toisiansa, tulee yrityksen tarjoamista 
palveluista yhä suurempi kilpailukeino (Mannermaa 1992, 202). Asiakkaille tarjotaan ostoko-
kemuksia ja palveluun panostetaan yhä enemmän. Monissa tilanteissa palveluun kuuluu myös 
fyysisiä tavaroita. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden tarjoaminen muodostaa palvelukokonai-
suuden. (Grönroos 2001, 78 – 79.) 
 
Palvelu on näkymätöntä. Asiakkaat yrittävät ymmärtää palvelua näkemättä sitä todella, koska 
he haluavat tietää, mitä ovat ostamassa ja miksi heidän pitäisi ostaa ennen ostopäätöksen 
tekemistä. Asiakkaat eivät näe palvelua, mutta he näkevät asioita, jotka liittyvät siihen. He 
näkevät esimerkiksi työvälineitä, työntekijöitä, kommunikointia, muita asiakkaita ja hinnas-
ton. Näitä asioita tulisi pystyä hallitsemaan, koska ne auttavat asiakasta ymmärtämään, mitä 
he ovat ostamassa ja miksi heidän pitäisi ostaa. Ilman konkreettista todistetta ostamisesta, 
asiakas etsii todistetta palveluympäristöstä. (Berry & Parasuraman 1991, 93 – 105.) 
 
Palveluja markkinoiva yritys markkinoi perinteisesti ja vuorovaikutteisesti kulutusprosessin 
yhteydessä. Perinteinen markkinointi sisältää kuluttajiin kohdistuvaa massamarkkinointia ja 
markkinoinnin perinteisiä kilpailukeinoja sekä yrityksiin kohdistuvaa henkilökohtaista myynti-
työtä. Vuorovaikutteinen markkinointi on ostajan ja myyjän vuorovaikutustilanteissa tapahtu-
vaa markkinointia. Vuorovaikutteisessa markkinoinnissa otetaan huomioon, että jokainen pal-
veluntuotantoprosessin osa kuuluu markkinointiin. (Grönroos 2001, 333 – 334; Mannermaa 
1992, 208 - 209.) 
 
Suurimmassa osassa palveluja palveluntarjoajaa (henkilöä) ei voida erottaa palveluprosessis-
ta. Tämän takia on tärkeää markkinoida palveluja myös organisaation sisällä. Asiakkaat taval-
laan ostavat palveluntarjoajan, kun he ostavat palvelua. Henkilöstön laatu vaikuttaa palvelun 
laatuun ja palvelun laatu vaikuttaa palvelujen markkinointiin. Sisäinen markkinointi on kehit-
tävää, motivoivaa ja se vaikuttaa henkilöstön laatuun. Sisäisen markkinoinnin tavoitteena on 
luoda tehokasta markkinointikäyttäytymistä. Syvempi tavoite on siten luoda todellisia asiak-
kaita yritykselle. (Berry & Parasuraman 1991, 151.) 
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3.1 Palvelujen ominaispiirteet 
 
Palveluita verrataan yleensä fyysisiin tuotteisiin ja tavaroihin. Taulukossa 1 on vertailtu fyy-
sisten tavaroiden ja palvelujen eroja.  
 
Fyysiset tavarat Palvelut 
Konkreettisia Aineettomia 
Homogeenisia Heterogeenisia 
Tuotanto ja jakelu 
erillään 
Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat sa-
manaikaisia prosesseja 
Asia Toiminto tai prosessi 
Ydinarvo tuotetaan 
tehtaassa 
Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjän 
välisessä vuorovaikutuksessa 
Asiakkaat eivät (ta-
vallisesti) osallistu 
tuotantoprosessiin Asiakkaat osallistuvat tuotantoon 
Voidaan varastoida Ei voi varastoida 
Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry 
 
Taulukko 1: Palvelujen ja fyysisten tavaroiden väliset erot (Grönroos 2001, 81.) 
 
Palveluissa nähdään Grönroosin (2001, 82 - 83) mukaan yleensä kolme ominaispiirrettä. Näihin 
piirteisiin luetaan palvelujen prosessimaisuus, välittömästi tapahtuva kulutus ja tuotanto sekä 
asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin. Muita palvelujen ominaispiirteitä Läm-
sän ja Uusitalon (2005, 17 - 19) mukaan ovat palvelujen aineettomuus, heterogeenisyys, toi-
minnollisuus ja ainutkertaisuus. Palvelun ominaispiirteet on otettava huomioon palvelun tuot-
tamisessa ja palvelua suunniteltaessa. 
 
Asiakkaan tulee kokea aineeton palvelu todella tunteaksensa sen. Aineettomuus tekee palve-
lusta vaikeamman ajatella ja haluta, verrattuna fyysisiin tavaroihin. Palveluja ei voi kosket-
taa, haistaa, maistaa tai kokeilla ennen ostopäätöstä. Asiakas voi arvostella palvelua vasta 
ostopäätöksen jälkeen ja sen aikana. (Berry & Parasuraman 1991, 7.) 
 
Palvelu on monesti vuorovaikutteinen prosessi asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä. Prosessi 
koostuu aineettomien toimintojen sarjasta, jossa etsitään ja tuotetaan ratkaisuja asiakkaan 
ongelmiin. Tätä prosessia kulutetaan ja tuotetaan samaan aikaan, kun sitä käytetään. Asiakas 
osallistuu palvelun tuotantoprosessiin aina jollain tavalla, sillä hän on vuorovaikutuksessa 
palveluyritykseen jossain prosessin osassa. (Grönroos 2001, 79 – 82.) 
 
Palvelu on aineetonta, se ei ole esine, sitä ei voi koskettaa, kokeilla, nähdä, varastoida tai 
patentoida. Palveluun kuuluu monesti monia aineellisia, konkreettisia välineitä. Aineellisten 
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välineiden ja asioiden avulla voidaan vaikuttaa siihen, miten asiakas kokee palvelun. Näitä 
asioita voivat olla henkilökunnan käytös ja ulkoinen olemus, toimitilojen siisteys, sisustus ja 
houkuttelevuus sekä toiminnassa käytettävät laitteet ja välineet. Palvelukokonaisuuden avulla 
voidaan vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. Palvelu on aina yksi tapahtuma, prosessi, 
jota ei voida koskaan toistaa täsmälleen samanlaisena. Tämän takia palvelun aineettomuus 
tekee laadun seuraamisesta, hinnoittelusta ja viestinnästä haasteellista. (Lämsä & Uusitalo 
2005, 17 – 18.) 
 
Palvelu ei ole koskaan kaksi kertaa täysin samanlainen, se on heterogeeninen, eli se vaihtelee 
joka kerta ja on ainutkertainen tapahtuma. Palvelutapahtumassa on monia henkilöitä vuoro-
vaikutuksessa keskenään. Palvelutapahtumaan voi osallistua yrityksen henkilökunnan lisäksi 
myös samaan aikaan liikkeessä olevat asiakkaat. Palvelun ainutkertaisuuden takia monilla 
yrityksillä on tietty palvelukonsepti jota noudatetaan, jotta palvelu olisi mahdollisimman 
laadukasta ja palvelukokemus asiakkaalle hyvä. (Lämsä & Uusitalo 2005, 18 – 19.) 
 
Monista tuotteista voi tehdä palvelun, jos ratkaisu mukautetaan asiakkaan vaatimusten mu-
kaiseksi. Monet yritykset haluavat tarjota asiakkaille kokonaisvaltaista palvelua ja ovat siirty-
neet enemmän tuotekeskeisestä yrityksestä palvelukeskeisemmäksi yritykseksi. Monet yrityk-
sen toiminnoista ovat palveluita, esimerkiksi laskutus ja reklamaatioiden käsittely, niitä ei 
monesti vaan ajatella palveluina, vaan ongelmina. Yritysten kannattaisi mieltää näkymättö-
mät palvelut kilpailuetumahdollisuuksiksi, ei ongelmiksi. (Grönroos 2001, 78 – 79.) 
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3.2 Grönroosin palvelujen markkinointikolmio 
 
 
 
Kuvio 1: Grönroosin palvelujen markkinointikolmio (Grönroos 2001, 91.) 
 
Markkinointikolmio on Philip Kotlerin keksimä tapa kuvata markkinointia. Siinä kuvataan pal-
velujen markkinointia ja pohjoismaista kokonaisvaltaista markkinointia. Markkinointikolmion 
sivuina ovat lupausten antaminen, lupausten pitäminen ja lupausten mahdollistaminen. Palve-
lujen markkinointikolmio sisältää erilaisia palveluprosesseja. Palveluprosesseja voidaan suun-
nitella ja joitakin sen osia voidaan tuottaa etukäteen, kuitenkaan valmista palvelua ei ole. 
Resursseja ovat henkilöstö, tekniikka, osaaminen, asiakkaan aika ja itse asiakas. Kaikkien 
resurssien yhdistelmästä syntyy palveluprosessi ja arvoa asiakkaalle. Osa-aikaiset markkinoijat 
ovat asiakaspalvelussa työskenteleviä ihmisiä. (Grönroos 2001, 89 – 93.) 
 
3.3 Kokonaisvaltainen palveluiden markkinoinnin malli 
 
Taulukko 2 kuvaa Grönroosin kolmivaiheista mallia. Se kuvaa pitkän aikavälin markkinoin-
tinäkemystä. Taulukko jakaantuu kolmeen eri asiakassuhteen vaiheeseen: alkuvaihe, ostopro-
sessi ja kulutusprosessi. Taulukossa kuvaillaan markkinoinnin tavoitteet ja markkinointitoi-
minnot eri asiakassuhteen vaiheissa. Alkuvaiheessa markkinoinnin tavoitteena on herättää 
asiakkaan kiinnostus, ostoprosessivaiheessa tavoitteena on herättää asiakkaan mielenkiinto 
ostamista kohtaan ja kulutusprosessin tavoitteena on saada aikaan myyntiä, uudelleenmyyn-
tiä, ristiinmyyntiä ja pysyvä asiakassuhde. Markkinointitoiminnot alkuvaiheessa ovat perintei-
set markkinointitoiminnot. (Grönroos 2001, 337 – 338.) 
YRITYS 
Kokopäiväiset markkinoijat ja myyjät 
Lupausten mahdollistaminen 
Jatkuva tuotekehitys 
Sisäinen markkinointi 
MARKKINAT 
Lupausten antaminen 
Ulkoinen markkinointi 
Myynti 
Lupausten pitäminen 
Vuorovaikutteinen markkinointi 
Osa-aikaiset markkinoijat sekä  
asiakaslähtöiset tekniikat ja järjestelmät 
HENKILÖSTÖ 
TEKNIIKKA 
OSAAMINEN 
ASIAKKAAN AIKA 
ASIAKAS 
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Vaihe Markkinoinnin tavoite Markkinointitoiminto 
Alkuvaihe Herättää kiinnostusta yrityk-
seen ja sen palveluihin 
Perinteinen markkinointitoi-
minto 
Ostoprosessi Ohjata yleinen kiinnostus 
myyntiin* (ensiostos) 
Perinteinen ja vuorovaikut-
teinen markkinointitoiminto 
Kulutusprosessi Saada uudelleenmyyntiä, 
ristiinmyyntiä ja pysyviä 
asiakassuhteita** 
Vuorovaikutteinen markki-
nointitoiminto 
*Lupausten antaminen **Lupausten täyttäminen  
 
Taulukko 2: Kolmivaiheinen malli (Grönroos 2001, 337.) 
 
4 Palvelun laatu 
 
Palvelun laatu on palvelujen markkinoinnin perusta. Tuote, jota markkinoidaan asiakkaalle, 
on palvelun suoritus. Palvelun suoritus on se, mitä asiakas ostaa. (Berry & Parasuman 1991, 
5.) 
 
Yritysten kannattaa määritellä laatu samalla tavalla kuin heidän asiakkaansa määrittelevät 
laadun. Asiakkaiden kokemalla laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen ulot-
tuvuus. Teknistä ulottuvuutta kutsutaan lopputulosulottuvuudeksi ja toiminnallista ulottu-
vuutta prosessiulottuvuudeksi. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa se, mitä asiakas saa 
palveluntarjoajalta ja miten hän sen saa. Asiakkaalle jää kokemuksesta vuorovaikutus yrityk-
sen kanssa, eli lopputuloksen tekninen laatu. (Grönroos 2001, 99 – 102.) 
 
Palvelun laadun syvemmässä tarkastelussa perehdytään palvelun laadun osa-alueisiin, joita 
ovat 
– varmuus 
– palveluvalmius 
– luottamus 
– henkilökohtainen huomioiminen 
– fyysiset puitteet (Lämsä & Uusitalo 2005, 60). 
 
Palvelun laadun osa-alueiden tarkastelussa on otettava huomioon, mikä palvelu on kyseessä. 
Jotkut palvelut ovat sellaisia, että asiakas ei esimerkiksi koe fyysisten puitteiden laatua ko-
vinkaan tärkeäksi, vaan henkilökohtaisen palvelun tärkeys korostuu. Palvelun laatua voidaan 
myös tarkastella kevyemmin, jolloin asiakas muodostaa kokonaisarvion palvelun laadusta ter-
meillä ”hyvä”, ”tyydyttävä” tai ”laadukas”. (Lämsä & Uusitalo 2005, 60.) 
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Palvelun laadun arvioinnin viisi tekijää, jotka ilmenevät useimmissa palveluissa ovat: 
 
1. varmuus: lupausten täyttäminen, odotusten vahvistuminen, hyvän toiminnan jatkuvuus 
2. palveluvalmius: henkilöstön halukkuus palveluun, palvelun nopeus 
3. luottamus: kyky saavuttaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen 
4. henkilökohtainen huomioiminen: asiakkaan kunnioitus, huolenpito ja yksilöllisten tar-
peiden huomioiminen 
5. fyysiset puitteet: palvelun ulkoiset puitteet, toimitilat, laitteet, henkilöstö sekä kirjal-
linen materiaali (Lämsä & Uusitalo 2005, 60 – 61). 
 
Palvelun luotettavuus on tärkein asia hyvässä palvelujen markkinoinnissa. Luotettavuus on 
erittäin tärkeä asia laadukkaan palvelun tuottamisessa, sillä asiakkaat pitävät palvelun luo-
tettavuutta kaikkein tärkeimpänä asiana laadukkaassa palvelussa. (Berry & Parasuraman 1991, 
15 – 16.) 
 
Luotettavan palvelun tuottaminen 
– parantaa markkinoinnin tehokkuutta 
– nostaa myyntituottoja 
– parantaa nykyisten asiakkaiden pitämistä ja niiltä saamaa tuottoa 
– lisää positiivisesta suusta-suuhun kommunikointia 
– parantaa mahdollisuuksia saada lisähintoja 
– parantaa operationaalista tehokkuutta alentamalla uudelleen tekemisen kustannuksia 
– nostaa henkilöstön moraalia 
– alentaa henkilöstön vaihtuvuutta (Berry & Parasuraman 1991, 16 – 20). 
 
Laatupalvelun viisi kriteeriä ovat Berryn ja Parasuramanin (1991, 15) mukaan seuraavat: 
 
1. luotettavuus: kyky tuottaa luvattu palvelu täsmällisesti ja varmasti 
2. konkreettisuus: fyysisten laitteiston, välineiden, henkilöstön ja kommunikoinnin esiin-
tyminen 
3. reagoivuus: halu auttaa asiakasta ja tarjota täsmällistä palvelua 
4. vakuutus: tieto ja henkilöstön huomaavaisuus sekä heidän kykynsä välittää luottamusta 
5. empatia: asiakkaiden henkilökohtainen huomiointi. 
 
4.1 Palvelun laadun muodostuminen 
 
Palvelun laatua tulee tarkastella asiakasnäkökulman kautta. Laadukas palvelu on tällöin pal-
velua, missä asiakkaan odotukset palvelusta täyttyvät ja jopa ylittyvät. Palvelun laatu muo-
dostuu monien eri osatekijöiden yhdistelmänä. Näitä osatekijöitä ovat palvelun toimitus, ul-
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koinen viestintä asiakkaille, palvelun tuotteistaminen ja laadun erittely sekä johdon käsityk-
set asiakkaiden odotuksista. Esimiestyö on erityisen tärkeää palvelun laadun tarkastelussa, 
sillä esimies raportoi työntekijöiden ja asiakkaiden mielipiteitä yritysjohdolle, jolla on käsi-
tykset asiakkaiden odotuksista. (Lämsä & Uusitalo 2005, 49 – 50.) 
 
Palvelun laatu muodostuu asiakkaan palveluodotusten ja kokemusten välisestä vertailusta. 
Palvelukokemus jaetaan tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Asiakas muodostaa itsellensä 
käsityksen kokemastansa kokonaislaadusta, kun hän on kokenut kokonaan tai osittain laadun 
eri ulottuvuudet. Grönroosin (1989, 19) mukaan teknisen ja toiminnallisen laadun lisäksi tulee 
vielä lisätä yksi laadun osa, joka on profiili, yrityskuva. Profiili vaikuttaa laatuun sen verran, 
että se voi toimia eräänlaisena suodattimena. Asiakkaan kokiessa teknisen tai toiminnallisen 
laadun huonoksi, yrityskuva lievittää asiakkaan kokemia puutteita näissä laatukomponenteis-
sa. (Grönroos 1989, 19 – 22.) 
 
4.2 Asiakkaan kokema laatu 
 
Asiakkaan kokema laatu on sitä, mitä asiakkaat laatuna kokevat (Mannermaa 1992, 209). Ko-
ettuun laatuun vaikuttaa se, mitä asiakkaan ja palveluyrityksen välisessä vuorovaikutuksessa 
tapahtuu. Koettu laatu jakaantuu tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen 
laatu tarkoittaa lopputulosulottuvuutta, eli se mitä asiakkaalle jää palvelukokemuksen jäl-
keen. Toiminnallinen laatu tarkoittaa prosessiulottuvuutta, eli miten asiakas saa palvelun ja 
millaisena hän kokee kulutusprosessin. Kolmanneksi koetun laadun ulottuvuudeksi voidaan 
vielä lisätä missä-ulottuvuus, eli missä fyysisessä ympäristössä palvelu tapahtuu. (Grönroos 
2001, 100 – 102.) 
 
 
 
Kuvio 2: Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grönroos 2001, 102.) 
 
Kokonaislaatu 
Imago (yrityksen tai sen osan) 
Lopputuloksen tekninen 
laatu: mitä 
Prosessin toiminnallinen 
laatu: miten 
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Kuviosta 2 nähdään palvelun laatu-ulottuvuudet. Siinä palvelun kokonaislaadun muodostavat 
yrityksen tai sen osan imago, eli missä-ulottuvuus, prosessin toiminnallinen laatu, eli miten-
ulottuvuus ja lopputuloksen tekninen laatu, eli mitä-ulottuvuus.  
 
4.2.1 Odotettu laatu 
 
Asiakas odottaa palvelulta monesti aina tietynlaista laatua. Asiakkaan kokema palvelu muo-
dostuu asiakkaan odotuksista palvelua kohtaan ja koetusta palvelusta. Asiakas arvioi palvelu-
hetkellä kokemaansa palvelua ja vertaa sitä palveluodotuksiinsa. Tämän takia yritysten tulisi 
tietää mitä asiakkaat odottavat palvelulta. Monesti sanotaan, että palvelun tulisi ylittää asi-
akkaan odotukset. Kun asiakkaan odotukset ylittyvät, yritys tarjoaa asiakkaillensa hyvää pal-
velua. (Lämsä & Uusitalo 2005, 51.) 
 
Palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia ja niiden taso vaihtelee. Asiakas odottaa aina kuitenkin 
tietynlaista palvelun tasoa ja välille, jolle asiakkaiden odotukset kohdistuvat, kutsutaan hy-
väksyttävän palvelun alueeksi. Alarajana on riittävä palvelun taso. Alarajan alle jäävät palve-
lun tasot heikentävät asiakastyytyväisyyttä ja asiakas pettyy palvelun tasoon. Palvelun laadun 
yltäessä hyväksyttävän palvelun alueelle, palvelu on keskitasoista. Tällöin asiakas ei kiinnitä 
erityistä huomiota koettuun palvelun tasoon. Jokainen asiakas kokee palvelun aina omalla 
tavallansa. Jos palvelun laatu on asiakkaan mielestä parempaa kuin keskitasoista, ollaan toi-
vetasolla ja asiakas kokee positiivisen yllätyksen. Asiakas saattaa kokea jotkut palvelun osa-
alueet tärkeämmiksi kuin toiset, jolloin odotukset tiettyä palvelun kohtaa kohtaan ovat suu-
remmat kuin jossakin toisessa kohdassa. (Lämsä & Uusitalo 2005, 51 – 53.) 
 
Asiakkaan odottamaan laatuun vaikuttavat myös 
1. asiakkaan henkilökohtaiset tarpeet 
2. asiakkaan käsitys hyvästä palvelun laadusta 
3. tilannetekijät 
4. vaihtoehtoiset palvelun tarjoajat 
5. asiakkaan käsitykset omasta osuudestaan palvelutapahtumassa 
6. markkinointiviestinnässä annetut lupaukset 
7. ihmisten kertomukset 
8. aikaisemmat kokemukset (Lämsä & Uusitalo 2005, 54 – 57). 
 
4.2.2 Tekninen laatu 
 
Palvelun tekniseksi laaduksi kutsutaan sitä, mitä asiakas saa palvelusta itsellensä, eli palvelun 
lopputulos. Palvelun teknistä laatua saattaa olla vaikeampi arvioida, sillä palvelun lopputulos 
voi olla monimutkainen. (Lämsä & Uusitalo 2005, 59 – 60.) 
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4.2.3 Toiminnallinen laatu 
 
Palvelun toiminnalliseksi laaduksi kutsutaan sitä, miten asiakas saa palvelun, eli miten palvelu 
tuotettiin. Toiminnallista laatua kutsutaan myös prosessilaaduksi. Asiakkaat arvioivat yleensä 
helpommin toiminnallista laatua, kuin teknistä laatua. Prosessilaatuun kuuluvat muun muassa 
henkilöstön osaaminen, motivaatio ja sitoutuminen. (Lämsä & Uusitalo 2005, 59 – 60.) 
 
4.3 Hyvän palvelun seitsemän kriteeriä 
 
Hyväksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä on ohjenuora, joka on tehty erilaisten tutkimus-
ten, käytännön kokemusten ja teoreettisten pohdintojen yhdistelmäksi. Siinä eri kriteereissä 
yhdistyvät lopputulokseen liittyvät, prosessiin liittyvät ja imagoon liittyvät ulottuvuudet. Hy-
vän palvelun seitsemän kriteeriä ei sovi kaikkiin yrityksiin sellaisenaan. Sitä tulee muokata 
jokaisen yrityksen tilanteen mukaan. Hyvän laadun seitsemän kriteeriä ovat seuraavat: 
 
1. Ammattimaisuus ja taidot. Asiakkaat ymmärtävät, että palveluntarjoajalla ja sen työn-
tekijöillä on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset järjestelmät ja fyysiset resurssit, 
joita tarvitaan heidän ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liitty-
vä kriteeri). 
2. Asenteet ja käyttäytyminen. Asiakkaat tuntevat, että asiakaspalvelijat (kontaktihenki-
löt) kiinnittävät heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidän ongelmansa ystävällisesti 
ja spontaanisti (prosessiin liittyvä kriteeri). 
3. Lähestyttävyys ja joustavuus. Asiakkaat tuntevat, että palveluntarjoaja, tämän sijainti, 
aukioloajat, työntekijät ja operatiiviset järjestelmät on suunniteltu ja toimivat siten, 
että palvelu on helppo saada ja että yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuk-
siin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyvä kriteeri). 
4. Luotettavuus. Asiakkaat tietävät, että mitä tahansa tapahtuu tai mistä tahansa on so-
vittu, he voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen työntekijöiden lupauksiin ja asiakkaan 
etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyvä kriteeri). 
5. Palvelun normalisointi. Asiakkaat ymmärtävät, että aina kun jotain menee pieleen tai 
kun tapahtuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pi-
tääkseen tilanteen hallinnassa ja löytääkseen uuden, hyväksyttävän ratkaisun (proses-
siin liittyvä kriteeri). 
6. Palvelumaisema (Serviscape). Asiakkaat tuntevat, että fyysinen ympäristö ja muut pal-
velutapaamisen ympäristöön liittyvät tekijät tukevat myönteistä kokemusta (prosessiin 
liittyvä kriteeri) 
7. Maine ja uskottavuus. Asiakkaat uskovat, että palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, 
että palveluntarjoaja antaa rahalle vastineen ja että sillä on sellaiset suorituskriteerit 
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ja arvot, jotka asiakaskin voi hyväksyä (imagoon liittyvä kriteeri). (Grönroos 2001, 123 – 
124.) 
 
4.4 Palvelun laadun ulottuvuudet 
 
Lehtisen (1986, 49) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa kolmeen ulottuvuuteen. Näitä ulot-
tuvuuksia ovat: 
 
1. Palvelujen vuorovaikutuslaatu muodostuu asiakkaan ja kontaktihenkilön tai muiden 
kontaktiresurssien vuorovaikutuksesta. Tilanne on sama myös silloin, kun asiakas osal-
listuu palvelun tuotantoon. 
2. Fyysinen laatu on asiakkaan kokemien fyysisten resurssien laatu, joka koostuu neljästä 
osasta: 
– Fyysisen ympäristön laatu 
– Fyysisen välineistön laatu 
– Palvelujen tuotantoprosessin aikana tai sen jälkeen kulutettujen tavaroiden laatu 
– Prosessin tuloksen laatu 
Fyysinen ympäristö ja fyysinen välineistö voidaan myös nähdä palvelujen tuotannon fyysisenä 
tukena.  
3. Institutionaalinen laatu on ulottuvuus, jonka asiakas kokee osallistuessaan palvelujen 
tuotantoprosessiin ja ennen sitä. Se on laatu-ulottuvuuksista ainoa, joka voidaan kokea 
ennen palvelujen tuotantoa. Sen vuoksi on ilmeistä, että institutionaalisella laadulla on 
vaikutusta kahteen ensiksi mainittuun laatu-ulottuvuuteen. (Lehtinen 1986, 49 – 50.) 
 
Grönroos (2001, 100 - 102) määrittelee palvelun ulottuvuuksiksi mitä ja miten –ulottuvuudet, 
joita on käsitelty luvuissa 4.2.2 ja 4.2.3. Hän kuitenkin lisää vielä mitä ja miten -
ulottuvuuksiin kolmannen, missä (fyysinen ympäristö) -ulottuvuuden. 
 
Grönroosin (2001, 100 - 102) teorian missä, mitä ja miten –ulottuvuudet ovat tavallaan samat 
kuin Lehtisen (1986, 49 - 50) laatu-ulottuvuudet. Lehtisen 1. laatu-ulottuvuus vastaa Grönroo-
sin miten -ulottuvuutta, 2. laatu-ulottuvuus vastaa Grönroosin mitä -ulottuvuutta ja 3. laatu-
ulottuvuus vastaa Grönroosin missä –ulottuvuutta.  
 
4.5 SERVQUAL-menetelmä 
 
SERVQUAL-menetelmä on Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin 1980-luvulla kehittämä koetun 
palvelun laadun osatekijöiden mittausmenetelmä. SERVQUALissa oli alun perin kymmenen 
osatekijää, mutta se karsittiin myöhemmin viiteen osatekijään. Näitä tekijöitä ovat seuraa-
vat: 
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1. Konkreettinen ympäristö. Tämä tekijä liittyy palveluyrityksen käyttämien toimitilojen, 
laitteiden ja materiaalien miellyttävyyteen sekä asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemuk-
seen. 
2. Luotettavuus. Tämä tarkoittaa, että palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti ensimmäi-
sellä kerralla täsmällistä ja virheetöntä palvelua ja tekee sovitussa ajassa sen, mitä on 
luvannut. 
3. Reagointialttius. Tämä tarkoittaa, että palveluyrityksen työntekijät ovat halukkaita 
auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidän pyyntöihinsä, kertomaan asiakkaille, milloin 
palvelu annetaan, ja palvelemaan heitä viipymättä. 
4. Vakuuttavuus. Tämä tarkoittaa, että työntekijöiden käyttäytyminen saa asiakkaat luot-
tamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisäksi työntekijät ovat aina koh-
teliaita ja osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin. 
5. Empatia. Tämä tarkoittaa, että yritys ymmärtää asiakkaiden ongelmia, toimii heidän 
etujensa mukaisesti ja kohtelee heitä yksilönä ja että sen aukioloajat ovat sopivat. 
(Grönroos 2001, 115 – 117.) 
 
SERVQUAL-menetelmällä mitataan asiakkaiden kokemaa laatua. Edellä mainittuja osa-
tekijöitä kuvataan 22 attribuutilla ja asiakas vastaa kysymyksiin seitsemän kohdan asteikoilla. 
SERVQUAL-menetelmällä saadaan vastauksia asiakkaan odotusten ja kokemusten väliseen 
aukkoon. Mikäli asiakkaan odotukset eivät täyty, sitä huonompi koettu laatu on. (Grönroos 
2001, 117.) 
 
SERVQUAL-menetelmässä tulisi ottaa huomioon se, että palvelut ovat keskenään erilaisia. 
Mitta-asteikkoa tulisi käyttää harkiten ja sitä tulee soveltaa eri palveluyrityksiin ja tilantei-
siin. Kaikissa yrityksissä ei voida käyttää samanlaista asteikkoa, joskus asteikkoja tulee lisätä, 
joskus muuttaa tai vähentää. (Grönroos 2001, 118.) 
 
4.6 Kuiluanalyysi 
 
Kuiluanalyysi on Berryn kollegoineen kehittämä malli laatuongelmien lähteiden analysointiin 
ja palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen. Kuiluanalyysimalli osoittaa myös sen, 
kuinka palvelun laatu muodostuu yrityksessä. Kuiluanalyysi sisältää viisi kuilua, jotka ovat: 
 
– johdon näkemyksen kuilu 
– laatuvaatimusten kuilu 
– palvelun toimituksen kuilu 
– markkinaviestinnän kuilu 
– koetun palvelun laadun kuilu (Grönroos 2001, 145 – 152). 
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Johdon näkemyksen kuilu merkitsee sitä, että yrityksen johto näkee laatuodotukset puutteel-
lisesti. Tämän kuilun syntymisen syitä ovat muun muassa epätarkat tiedot markkinatutkimuk-
sista ja kysyntäanalyyseistä, virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista, kysyntäanalyysin teke-
mättömyys, liika organisaatiokerrostuneisuus ja se, että johto saa puutteellista tietoa organi-
saatiolta. (Grönroos 2001, 146 – 147.) 
 
Laatuvaatimusten kuilu merkitsee sitä, että palvelun laatuvaatimukset eivät ole yhdenmukai-
sia johdon laatuvaatimusten kanssa. Kuilun syntymisen syitä ovat muun muassa suunnittelu-
virheet, suunnittelun huono johto, organisaation tavoitteenasettelut ja ylimmän johdon pal-
velun laadun suunnittelun tukemisen riittämättömyys. (Grönroos 2001, 147 – 148.) 
 
Palvelun toimituksen kuilu merkitsee sitä, että laatuvaatimuksia ei noudateta tuotanto- ja 
toimitusprosessissa. Kuilun syntymisen syitä ovat muun muassa monimutkaiset vaatimukset, 
palveluoperaation huono johtaminen, sisäisen markkinoinnin puuttuminen, vaatimusten nou-
dattamattomuus, vaatimusten ristiriita yrityskulttuurin kanssa ja tekniikan ja järjestelmien 
puutteellisuus. (Grönroos 2001, 148 – 150.) 
 
Markkinaviestinnän kuilu merkitsee sitä, että asiakaslupaukset eivät ole johdonmukaisia toi-
mitetun palvelun kanssa. Kuilun syntymisen syitä ovat muun muassa markkinaviestinnän suun-
nitteluvaiheessa unohdettu palvelutuotanto, markkinoinnin ja tuotannon koordinoimatto-
muus, organisaation vaatimusten noudattamattomuus ja liioittelutaipumus sekä liikojen lupai-
lu. (Grönroos 2001, 150 – 151.) 
 
Koetun palvelun laadun kuilu merkitsee sitä, että koetun palvelun ja odotetun palvelun välillä 
on ristiriita. Tästä johtuu muun muassa laatuongelmat, kielteinen viestintä, liiketoiminnan 
menetys ja kielteinen imago. (Grönroos 2001, 151 – 152.) 
 
4.7 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
 
Asiakastyytyväisyystutkimus mittaa asiakkaiden tyytyväisyyttä. Se merkitsee Ropen ja Pöllä-
sen (1994, 85) mukaan sitä, että tyytyväisyyden eri osatekijät tulee ottaa mukaan tutkimuk-
seen. Heidän mukaansa asiakastyytyväisyyttä tulisi mitata säännöllisin väliajoin tai jatkuvasti 
ja tarkoituksena on saada yksityiskohtaista tietoa asioista, jotka aiheuttavat asiakkaiden tyy-
tyväisyyttä ja tyytymättömyyttä. (Rope & Pöllänen 1994, 85.) 
 
Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 147) kertovat kirjassansa Robert Kaplanista, jon-
ka mukaan asiakastyytyväisyyteen ei kannata uskoa liikaa, sillä asiakastyytyväisyysmittarit 
kertovat monesti sen, mikä on jo tapahtunut.  
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Storbackan ja Lehtisen (1997, 100) mukaan asiakastyytyväisyyttä perinteisesti mitattaessa, 
mittausmenetelmien käyttökelpoisuus voidaan kyseenalaistaa, sillä mittaukset perustuvat 
asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailuun. Mikäli asiakkaan odotukset ovat suuremmat 
kuin mitä kokemukset, hän on tyytymätön. Teorian mukaan asiakastyytyväisyys kasvaa kun 
asiakkaan odotuksia pienennetään. Toisen teorian mukaan asiakkaan odotukset tulisi pystyä 
ylittämään, jotta asiakkuuden lujuus kasvaisi. Kuitenkaan ei ole mahdollista ylittää asiakkaan 
odotuksia joka kerta. Asiakkailla on myös erilaisia vertailustandardeja odotuksistansa, jotka 
vaikuttavat kysymysten asetteluun ja tuloksien saamiseen. Asiakkaan tyytyväisyyttä mitatta-
essa ei tarvitse verrata odotuksia ja kokemuksia, vaan pelkkä kokemusten mittaaminen riit-
tää. Myös asiakkaiden tunteita pitäisi mitata enemmän ja kehittää siihen sopivia mittareita. 
(Storbacka & Lehtinen 1997, 100 – 101.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä mitattaessa on tärkeää hyvien mittareiden valitseminen. Mittareiden on 
oltava sellaisia, että tarvittavat tiedot saa kerättyä helposti. Tulee mitata asioita, jota ovat 
ratkaisevan tärkeitä, eikä vain helposti kerättäviä. Vielä tärkeämpää kuin mittareiden hyvä 
valinta, on toimenpiteisiin ryhtyminen. Mitattavista asioista ei ole hyötyä, mikäli tulokset 
eivät saa aikaan jonkinlaista toimenpidettä. (Storbacka ym. 1999, 146.) 
 
NKI (Nöjd-Kund-Index) –asiakastyytyväisyysindeksi on 1990-luvulla alaa vallannut asiakastyyty-
väisyyttä mittaava tutkimus. NKI-asiakastyytyväisyysindeksi antaa kokonaiskuvan siitä, miten 
asiakkaat suhtautuvat yritykseen verrattuna sen kilpailijoihin. NKI-asiakastyytyväisyysindeksi 
kuvaa tulevia tuloksia, joita ei ole vielä tapahtunut. ( Storbacka ym. 1999, 149 – 151.) 
 
Kun asiakastyytyväisyystutkimusta tehdään, tulisi tietää mihin tutkimustuloksia käytetään. 
Ropen ja Pölläsen (1994, 61) mukaan asiakastyytyväisyystiedon käyttöalueita ovat: 
 
1. yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittäminen 
2. toiminnan tason ylläpitäminen 
3. kannuste-/johtamisjärjestelmän perustana oleminen 
4. palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden arvostusten selvittä-
minen 
5. kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttami-
nen. 
 
5 Asiakastyytyväisyys 
 
Palvelun laatu on yksi asiakastyytyväisyyden osa-alueista ja siihen vaikuttavista tekijöistä, 
silloin kun palvelutekijät vaikuttavat asiakastyytyväisyyden muodostumiseen. (Rope & Pöllä-
nen 1994, 23, 173.) 
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Asiakastyytyväisyys nousi 1990-luvulla yhdeksi markkinoinnin tärkeimmäksi käsitteeksi. Asia-
kastyytyväisyyttä mitattiin, seurattiin ja siihen pyrittiin. Rope (2005, 176 - 177) on sitä miel-
tä, että keskeisin asia asiakastyytyväisyydessä on tehtävä asiakassuhdetyö. Hänen mukaansa 
kaikki palaute tulee hoitaa niin, että asiakas tuntee tulleensa kuulluksi. Asiakkaalle on hyvä 
tehdä asiakashoitosuunnitelma, jolloin asiakkaan tyytyväisenä pitäminen on helpompaa ja 
asiakastyytyväisyys ja -uskollisuus kasvavat. (Rope 2005, 176 – 188.) 
 
Asiakashoitosuunnitelma auttaa asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa. Yksi tavoitteista on 
monesti asiakkaan sitoutuminen asiakkuuteen. Sitoutuminen edistää asiakasuskollisuutta, eli 
asiakas suosii yritystä. Asiakastyytyväisyys ei saa asiakasta sitoutumaan asiakkuuteen, mutta 
asiakastyytymättömyys ehkäisee asiakkuutta. Tämän takia yrityksen on hyvä tietää asiakas-
tyytymättömyyttä ja –tyytyväisyyttä lisääviä aiheita, jotka löytyvät taulukosta 3. (Rope 2005, 
182 – 190.) 
 
Poistamalla asiakastyytymättömyyttä lisäävät tekijät päästään tilaan, jossa asiakas saa hänen 
odotusten mukaista palvelua. Tällainen tilanne ei aiheuta vielä asiakastyytyväisyyttä. Asiakas-
tyytyväisyyteen pääsemisessä tulee ylittää asiakkaan odotukset, esimerkiksi erinomainen suo-
ritus jossain epätavallisessa tilanteessa tai asiakkaan positiivinen tuntemus yrityksen erin-
omaisuudesta. (Rope 2005, 189.) 
 
Tyytymättömyystekijät Tyytyväisyystekijät 
Sovittujen asioiden (esimerkiksi aikataulun, 
tuoteominaisuuksien ja toimitusvarmuuden) 
pettäminen 
Poikkeuksellisen hyvä henkilökohtainen asia-
kaspalvelu 
Epätasainen toimintataso/ alle imago-
odotusten jäävä toiminta 
Tilannekohtainen asiakkaan ongelmatilan-
teen mallikas hoitaminen 
Hintaan laitettavat lisät (pienlaskutuslisä 
yms.), joista asiakas ei ollut etukäteen tie-
toinen 
Yllättävän, ylimääräisen positiivisen elemen-
tin antaminen tuotteen mukana 
Asiakkaalle maksun yhteydessä yllättäen 
ilmenevät suuret hintojen nousut 
Poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus 
Valitusten käsittelemättä jättäminen/ Vali-
tuksista tiedottamatta jättäminen 
Neuvon antaminen asiakkaan ongelmatilan-
teen kuntoon saattamiseksi 
Asiakkaan pyyntöihin (esim. soittopyyntöön) 
reagoimatta jättäminen 
Asiakkaan pyytämää ratkaisua positiivisem-
man (edullisemman/laadukkaamman) ratkai-
sun tarjoaminen 
 
Taulukko 3: Tyytymättömyyden ja tyytyväisyyden aiheet (Rope 2005, 189.) 
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Asiakastyytyväisyyden peruskaava Ropen ja Pölläsen (1994, 168) mukaan on seuraavanlainen: 
 
1. Minimoi tyytymättömyystekijät (=varmista tasalaatuisuus ja odotustason täyttäminen 
kaikissa liiketoiminnan kontaktipinnoissa). 
2. Varmista, että tyytymättömyystekijät korjataan ja korvataan mahdollisimman hyvin 
sisään kanavoidun asiakaspalautteen pohjalta. 
3. Pyri tekemään positiivisia yllätystekijöitä, jotka jättävät asiakkaalle hyvän mielen. 
Useimmiten nämä tekijät on systemaattisesti helpointa toteuttaa joko palvelutekijöillä 
tai tuotteeseen/toimintaprosessiin kytkeytyvillä pienillä ylimääräisillä asioilla, jotka 
osoittavat huomaavaisuutta.  
 
Asiakastyytyväisyys on organisaatiolle tärkeä asia. Se vaikuttaa organisaation taloudelliseen 
tulokseen, yrityksen kannattavuus paranee ja organisaatiolla on paremmat kasvumahdollisuu-
det. Tyytymättömät asiakkaat vaihtavat palveluntarjoajaa. Asiakastyytyväisyyden kasvaessa 
myös asiakasuskollisuus kasvaa. (Ylikoski 1999, 13 – 15.) 
 
Nykyään keskustellaan paljon siitä johtaako asiakastyytyväisyys laatuun vai hyvä laatu asia-
kastyytyväisyyteen. Monet ovat sitä mieltä, että asiakastyytyväisyys on palvelun laadun korre-
laatti. Toiset ovat sitä mieltä, että palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys muistuttavat paljon 
toisiaan, mutta eivät silti ole sama asia. Palvelun laatu on objektiivisempaa kuin asiakastyyty-
väisyys, joka liittyy käyttäytymiseen. Korkea laatu ei aina johda korkeaan asiakastyytyväisyy-
teen. (Kasper, van Helsdingen & de Vries jr. 1999, 210.) 
 
5.1 Asiakkuus 
 
Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen välinen prosessi, yhteistyösuhde. Asiakkuus koostuu useis-
ta asiakaskohtaamisista, joiden aikana tapahtuu asiakkaan ja yrityksen arvontuotantoproses-
sien vaihdantaa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 17 – 25.) 
 
Kuvio 3 kuvaa asiakkuuden rakentumista. Ei-vielä-asiakkaasta tulee ensiasiakas, kun hänellä 
on tarve ostaa, imago antaa ostoperustan ja paikalla on tietyt tilannetekijät. Asiakassuhteen 
sanotaan rakentuvan asiakastyytyväisyyden kautta. Muita asiakassuhteen rakentumiseen vai-
kuttavia tekijöitä ovat asiakkaan henkinen sitoutuminen ja se, että asiakas on niin sanotusti 
pakotettu asiakkuuteen. (Rope 2005, 174.) 
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Kuvio 3:. Asiakkuusmalli (Rope 2005, 174.) 
 
5.2 Asiakasuskollisuus 
 
Palvelujen markkinoinnissa asiakasuskollisuus on asiakkaan halua käyttää säännöllisesti saman 
yrityksen tarjoamia tuotteita ja palveluja. (Lämsä & Uusitalo 2005, 70.) 
 
Tyytyväiset asiakkaat eivät ole aina uskollisia asiakkaita. Uskolliset asiakkaat voivat olla tyy-
tymättömiä, eivätkä jaksa vaihtaa toimittajaa ja tyytyväiset asiakkaat saattavat vaihtaa toi-
mittajaa hinnan, kilpailijan uuden tuotteen, vaihtelunhalun tai välinpitämättömyyden takia. 
(Storbacka ym. 1999, 61.) 
 
Uskolliset asiakkaat eivät ole aina kannattavia asiakkaita. Suurin osa asiakkuuksista on kan-
nattamattomia asiakkuuksia. Uskolliset kannattamattomat asiakkuudet eivät tule kannattavik-
si asiakkuuksiksi, ellei asiakkuuden tuloihin ja asiakkuusrakenteisiin vaikuteta siten, että asi-
akkuuteen liittyvät kustannukset vähenevät. (Storbacka & Lehtinen 1997, 102 – 103.) 
 
Asiakasuskollisuus rakentuu erilaisista sidoksista, joita ovat rakenteelliset sidokset yrityksen 
ja asiakkaan välillä ja koetut sidokset eri osapuolten välillä. Rakenteellisia sidoksia ovat esi-
merkiksi juridiset, taloudelliset, tekniset, maantieteelliset ja ajalliset sidokset. Koettuja si-
doksia ovat esimerkiksi kulttuuriin liittyvät, tiedolliset, ideologiset ja psykologiset sidokset. 
(Storbacka ym. 1999, 61.) 
 
tarve/imago/tilanne 
ensiosto 
asiakastyytyväisyys 
asiakassuhde 
sitoutuminen tilanne 
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Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella kahdesta eri näkökulmasta, jotka ovat: 
 
1. uskollisuus on käyttäytymistä 
2. uskollisuus on tunneperäistä sitoutumista (Lämsä & Uusitalo 2005, 69). 
 
Asiakasuskollisuuden ollessa käyttäytymistä, asiakas ostaa tai käyttää säännöllisesti yrityksen 
palveluja. Asiakasuskollisuuteen vaikuttaa myös asiakkaan tunneperäinen sitoutuminen palve-
luun. Tällöin asiakas käyttää palvelua, koska se on hänelle mieleistä. Asiakasuskollisuus ei 
aina kuitenkaan sisällä asiakkaan sitoutumista ja myönteistä kokemusta, esimerkkinä julkiset 
palvelut. Asiakasuskollisuuteen voidaan vaikuttaa esimerkiksi tekemällä palvelun vaihtamis-
kustannukset suureksi asiakkaalle. (Lämsä & Uusitalo 2005, 69 – 70.) 
 
Asiakassuhteen ja asiakasuskollisuuden vaiheiden kehittymisen kaavio Lämsä ja Uusitalon 
(2005, 71) mukaan: 
 
1. kumppani 
2. puolestapuhuja 
3. tyytyväinen asiakas 
4. toistuvasti ostava asiakas 
5. satunnainen asiakas 
6. potentiaalinen asiakas 
7. entinen asiakas. 
 
5.3 Asiakkuuden arvo 
 
Asiakkuuden arvo tarkoittaa Storbackan ja Lehtisen (1997, 29) mukaan sitä, miten arvokas 
asiakkuus on yritykselle. Asiakkuuden arvon ulottuvuudet riippuvat kuitenkin yrityksestä ja 
yrityksen toimialasta. Tärkein mittari, jolla mitataan asiakkuuden arvoa, on asiakkuuden kan-
nattavuus. Muita mittareita asiakkuuden arvon mittaamiseen ovat 
 
– asiakkuuden rahallinen volyymi 
– asiakkuuden koko elinkaaren kannattavuus 
– asiakasosuus 
– asiakkuuden lujuus 
– asiakkuuden referenssiarvo 
– asiakkaan osaamisarvo 
– asiakkuuden kesto 
– asiakkuuden potentiaalinen arvo (Storbacka & Lehtinen 1997, 29 – 32). 
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5.4 Asiakkuuden elinkaari 
 
Asiakkuuden elinkaari jaetaan useisiin eri vaiheisiin. Asiakkuuden elinkaaren vaiheita ovat 
Storbackan ja Lehtisen (1997, 86) mukaan syntyminen, jalostuminen ja loppuminen.  
 
Storbacka ym. (1997, 87) määrittelevät asiakkuuden syntymisen asiakkaan vapaaehtoiseen 
valintamahdollisuuksien rajoittamiseksi. Asiakkuuden syntyminen on vaihe, jossa sovitaan 
asiakkuudesta. Sopiminen voidaan tehdä kirjallisesti, suullisesti tai hiljaisesti. Hiljainen sopi-
minen voi olla joissakin tilanteissa esimerkiksi nyökkäys, jolla toivotetaan asiakas tervetul-
leeksi. Asiakkuuden syntyvaiheessa on erityisen tärkeää tiedon ja tunteiden vaihdanta.  
 
Asiakkuuden syntyvaiheen jälkeen tulee asiakkuuden jalostumisvaihe. Asiakkuuden jalostu-
misvaiheessa tapahtuu asiakkuuden arvonnousua. Erilaisten asiakaskohtaamisten aikana ta-
pahtuu resurssien vaihdantaa pyrkien tuottamaan lisäarvoa. Jalostusvaiheessa olevilla asiak-
kuuksilla on paljon potentiaaleja. Perinteisesti yritykset ovat käyttäneet paljon resursseja 
asiakkuuden syntyvaiheeseen, vaikka resursseja kannattaisi keskittää juuri asiakkuuden jalos-
tusvaiheeseen. Asiakkuuden jalostusvaiheessa pyritään kehittämään asiakkuutta erilaisten 
kehitystöiden avulla. Kehitystyön tavoitteena on mahdollisimman pitkäaikainen ja luja asiak-
kuus. Asiakkuuden jalostusvaiheessa korostuu myös asiakastyytyväisyyden merkitys. (Stor-
backa & Lehtinen 1997, 97.) 
 
Asiakkuus voi loppua kahdesta eri syystä, joko sen takia ettei asiakas halua enää jatkaa asiak-
kuutta tai, että yritys haluaa lopettaa asiakkuuden. Storbackan ja Lehtisen (1997, 108) mu-
kaan erityisesti silloin, kun yritys haluaa lopettaa asiakkuuden, tulee tarkastella kahta asiaa 
 
– miten asiakkuus lopetetaan hallitusti 
– miten tästäkin asiakkuudesta voi oppia mahdollisimman paljon. 
 
Yritys saattaa haluta lopettaa asiakkuuden silloin, kun asiakkuudella ei ole enää arvoa. Yrityk-
sen tulee tätä ennen määritellä asiakkuuden arvon kriteerit, lukumäärän ja painotukset. Sil-
loin kun asiakas haluaa lopettaa asiakkuuden, hän yleensä lähettää tietoisesti tai tietämät-
tänsä viestejä yritykselle. Näitä viestejä ovat esimerkiksi kontaktien väheneminen, toimitus-
määrien pieneneminen, valitukset ja uhkaukset asiakkuuden lopettamisesta. Tärkeää asiak-
kuuksien loppumisessa on että, sekä yrityksen ja asiakkaan puolelta tulevat asiakkuuksien 
lopetukset hoidetaan tyylikkäästi. On hyvä muistaa että kaikki asiakkaat ovat referenssiasiak-
kaita ja myös entiset asiakkaat saattavat olla tulevaisuudessa potentiaalisia asiakkaita. (Stor-
backa & Lehtinen 1997, 108 – 112.) 
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5.5 Asiakastyytyväisyyden muodostuminen 
 
Ropen ja Pölläsen (1994, 28) mukaan asiakastyytyväisyys muodostuu eri kontakteista, joita on 
neljä 
 
1. henkilöstökontaktit 
2. tuotekontaktit 
3. tukijärjestelmäkontaktit 
4. miljöökontaktit. 
 
 
Kuvio 4: Yrityksen ja asiakasverkoston välinen kontaktipinta (Rope & Pöllänen 1994, 28.) 
 
Kuvio 4 kuvaa yrityksen ja asiakasverkoston välistä kontaktipintaa. Asiakastyytyväisyys muo-
dostuu kun asiakas tulee yrityksen vaikutuspiiriin ja kokee yrityksen kontaktipinnan. Jokaises-
ta kontaktista syntyy kokemuksia, joita asiakkaat vertaavat odotuksiinsa. Kokemuksesta tulee 
joko positiivinen tai negatiivinen suhteessa asiakkaan odotuksiin. (Rope & Pöllänen 1994 27 – 
28.) 
 
6 Kiinteistönvälitysalan palvelujen keskeiset piirteet ja vaatimukset 
 
Kiinteistönvälitysalaan kuuluvat 
 
– asuntojen ja asuinkiinteistöjen välitys 
– kiinteistöarvioinnit 
– vuokravälitys 
– toimitilavälitys (Työ- ja elinkeinoministeriö 2008). 
 
Asiakasverkosto 
Henkilö-
kontaktit 
Tuote-
kontaktit 
Tuki-
järjestelmä- 
kontaktit 
Miljöö-
kontaktit 
YRITYS 
Kontaktipinta 
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Kiinteistönvälitysalalla ollaan tekemisissä suurten päätösten ja elämänvaiheiden kanssa. Kiin-
teistönvälittäjän on oltava ammattitaitoinen asiantuntija omalla alallansa, sillä kyseessä saat-
taa olla asiakkaan koko omaisuus ja kiinteistönvälittäjän on varmistettava turvallisen asunto-
kaupan toteutuminen. Myös asiakkaat ovat erilaisia, kaikilla on erilainen tausta; on muun 
muassa ensiasunnon ostavia asiakkaita, kokeneita sijoittajia, eroavia pariskuntia, uusioperhei-
tä ja eri kansalaisuuksia. Kaikille asiakkaille tulee osata selittää asiat ymmärrettävästi. En-
siasunnon ostava nuori tarvitsee enemmän tietoa ja apua kuin kokenut asuntosijoittaja.  
 
Kiinteistönvälitysalan palvelujen piirteitä ja vaatimuksia Suomen Kiinteistönvälitysalan kes-
kusliiton mukaan ovat seuraavat: 
 
– luottamukseen perustuva asiantuntijapalvelu 
– turvallisen asuntokaupan varmistaminen asiakkaille 
– monipuoliset asiakaspalvelutaidot 
– hyvä ammattiosaaminen 
– korkea ammattietiikka 
– asunnonvaihtoprosessin ydinsisältöjen tunteminen ja niihin vaikuttavat taustatekijät 
– lainsäädäntö, ohjeisto 
– markkinoiden toimintaympäristö. 
(Kiinteistönvälitysalan Keskusliitto Ry 2008; Kiinteistönvälitysalan Keskusliitto Ry.) 
 
Suomen Kiinteistönvälittäjäliiton mukaan kiinteistönvälitysala vaatii yhä enemmän kiinteis-
tönvälittäjän ammattitaitoa ja asiantuntemusta eri aloilta. Kiinteistönvälittäjän tulee tuntea 
alan lainsäädäntöä, verotusta, vakuutuksia koskevia asioita, taloutta, kirjanpitoa, talotekniik-
kaa, sosiologiaa, rahoitusjärjestelmiä, tietotekniikkaa, kaupunkisuunnittelua ja aluesuunnit-
telua. Liiton mukaan ”kiinteistö- ja asuntokaupoissa on kyse suurista arvoista. Nämä osoitta-
vat, että kiinteistönvälitystoiminnan harjoittaminen on vaativa ammatti. Kaupan kohteena 
saattaa olla myyjän ja ostajan koko omaisuus. Kiinteistönvälitystoimintaan liittyvä vastuu 
onkin usein ankarampi kuin muun kaupankäynnin alalla.” (Suomen Kiinteistönvälittäjäliitto, 
2.) 
 
7 Empiirinen tutkimus 
 
Empiirisen tutkimuksen aiheena on Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakastyytyväisyystutkimus. Tut-
kimuksessa haastateltiin Koti ja Kuisti Oy LKV:n kautta asunnon ostaneita ja myyneitä asiak-
kaita 1.1.2007-31.12.2008 välisenä aikana. Tutkimus toteutettiin tammikuussa 2009 puhelin-
haastattelun avulla.  
 
Tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen tutkimus, eli määrällinen tutkimus.  
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7.1 Menetelmät 
 
Tutkimus on tapaustutkimus, eli case study. Yinin (1983, 23) mukaan case study on empiirinen 
tutkimus, joka tutkii nykyistä ilmiötä sen luonnollisessa kontekstissa kun rajat ilmiön ja kon-
tekstin välillä eivät ole täysin selviä ja jossa käytetään monia lähteitä.  
 
Tutkimusmenetelmänä oli strukturoitu puhelinhaastattelu, jossa kysyttiin asunnon ostaneilta 
ja myyneiltä asiakkailta ennalta määriteltyjä kysymyksiä. Vastaukset kirjattiin lomakkeille 
ylös. Asunnon ostaneille ja myyneille asiakkaille oli omat kyselylomakkeet. Asiakkailta kysyt-
tiin samat kysymykset samassa järjestyksessä. Metsämuuroisen (2003, 188) mukaan strukturoi-
tu haastattelu on silloin hyvä, kun haastateltavia on monta ja haastateltava ryhmä on melko 
yhtenäinen. 
 
Haastattelu on siitä hyvä vaihtoehto tutkimuksen suorittamiseen, sillä haastattelussa vastaus-
prosentit nousevat korkeiksi, se on joustava tapa toteuttaa tutkimus, kysymykset voidaan 
toistaa, väärinkäsitykset voidaan oikaista ja kysymyksen sanamuotoja voidaan selventää. 
Haastattelu on yleensä myös melko vaivaton haastateltavalle. (Heikkilä 2004, 68.) 
 
Heikkilän (2004, 68 - 69) mukaan haastattelija voi vaikuttaa haastateltavan vastaamiseen ja 
tutkimustuloksiin, esimerkiksi epäselvien vastaamisohjeiden, kysymysten muotoilun ja esittä-
misen avulla, omilla asenteilla, sosiaalisella etäisyydellä, kirjausvirheillä, muistivirheillä ja 
motivointivirheillä. Myös haastatteluaika ja –paikka ja muut olosuhteet voivat vaikuttaa vas-
tauksiin. Myös haastattelija saattaa vaikuttaa haastateltavan vastauksiin, siten että haastatel-
tava antaa haastattelijan odotusten mukaisia vastauksia. Mikäli haastateltavalla ja haastatte-
lijalla on sama sosiaalinen asema ja haastatteluilmapiiri on neutraali, haastattelutilanteen 
tuomat virheet tutkimustuloksiin on vähäistä.  
 
Puhelinhaastattelun etuna on Heikkilän (2004, 69) mukaan vastausten nopea saanti ja huonoi-
na puolina, että kysymysten määrä ei voi olla kovin suuri, oheismateriaalia ei voi käyttää, 
haastattelijalta vaaditaan hyviä ihmissuhdetaitoja, vastaajan on helpompi kieltäytyä vastaa-
masta ja joitakin vastaajia voi olla vaikea saada kiinni puhelimella.  
 
Puhelinhaastattelu valittiin sen takia, koska silloin saadaan parempi vastausprosentti, verrat-
tuna esimerkiksi kirjekyselyyn, jolloin vastausprosentti jää monesti alle 60 % (Heikkilä 2004, 
66). Puhelinhaastattelu on helpompi ja nopeampi toteuttaa kuin henkilökohtainen haastatte-
lu, jolloin tutkimuksen toteuttaminen olisi ollut paljon hitaampaa.  
 
7.2 Aineiston valinta ja kerääminen 
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Tutkimukseen otettiin mukaan kaikki Koti ja Kuisti Oy LKV:n kautta asunnon ostaneet ja myy-
neet asiakkaat 1.1.2007–31.12.2008 välisenä aikana. Tämän aineiston valinnan avulla saadaan 
mahdollisimman realistinen kuva asiakastyytyväisyydestä.  
 
Aineisto kerättiin soittamalla asunnon ostaneille ja myyneille asiakkaille. Asiakkaat vastasivat 
kysyttyihin kysymyksiin puhelimessa. Mikäli asiakkaaseen ei saatu yhteyttä kolmen soittoyri-
tyksen jälkeen, jätettiin asiakas pois tutkimuksesta. Muutama asiakas jouduttiin jättämään 
pois tutkimuksesta, sillä puhelinnumero oli vaihtunut, eikä uutta puhelinnumeroa löytynyt 
numerotiedustelusta. Muutama asiakas ei myöskään halunnut osallistua tutkimukseen. Yh-
teensä ostaneita asiakkaita vastasi 49/77, vastausprosentiksi tulee tällöin 64 % ja asunnon 
myyneitä asiakkaita vastasi yhteensä 26/44, vastausprosentiksi tulee tällöin 59 %. Asunnon 
ostaneita asiakkaita on enemmän kuin asunnon myyneitä asiakkaita, koska joukossa on uudis-
kohteen ostaneita asiakkaita, jolloin myyjänä on NCC Rakennus Oy.  
 
Kerroin asiakkaille puhelun alussa, että opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa liiketalou-
den koulutusohjelmassa ja teen tradenomin opinnäytetyönä asiakastyytyväisyystutkimusta 
Koti ja Kuisti Oy LKV:hen. Kyselyyn vastaaminen auttaa Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelun kehit-
tämisessä entistä paremmaksi. Vastaukset käsitellään täysin luottamuksellisesti sekä nimet-
tömästi ja vastaajien kesken arvotaan neljä kappaletta Finnkinon elokuvalippuja.  
 
7.3 Analyysimenetelmät 
 
Tutkimus on analysoitu Microsoft Officen Excel –ohjelmalla. Excel –ohjelma valittiin analysoin-
tiohjelmaksi, koska se on helppokäyttöinen ja Koti ja Kuisti Oy LKV:n työntekijät voivat tule-
vaisuudessa analysoida tekemiään asiakastyytyväisyystutkimuksia helposti.  
 
7.4 Reliabiliteetti ja validiteetti 
 
Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tutkimuksen luotettavuuden mittareita. Reliabiliteetti viit-
taa tutkimuksen toistettavuuteen ja validiteetti viittaa tutkimuksen yleistettävyyteen. Tutki-
muksen luotettavuus riippuu tutkimuksen mittareiden luotettavuudesta. (Metsämuuroinen 
2003, 42 – 45.) 
 
Tutkimuksen validiteetti kertoo, mitataanko sitä mitä on tarkoitus mitata. Validiteetti jae-
taan ulkoiseen ja sisäiseen validiteettiin. Ulkoinen validiteetti kertoo, kuinka yleistettävissä 
tutkimus on. Sisäinen validiteetti kertoo tutkimuksessa käytettävien käsitteiden teorianmu-
kaisuudesta ja oikeasta operaationalisoinnista sekä riittävän laajasta kattavuudesta kyseisessä 
ilmiössä. Sisäinen validiteetti jaetaan kolmeen osaan: sisäinen validius, käsitevalidius ja kri-
 32 
teerivalidius. Hyvä keino tutkimuksen luotettavuuden arviointiin on miettiä validiteetin uhkia 
ja huomioida ne tutkimuksessa. (Metsämuuroinen 2003, 42 – 45.) 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa tutkimuskysymysten muotoilu, ky-
symyksen asteikot ja kysymysten sijoitus kysymyslomakkeeseen. Haastattelututkimuksessa 
tutkimuksen validiteettia vähentää haastateltavan johdateltavuus. (Rope & Pöllänen 1994, 
83.) 
 
Tämän tutkimuksen validiteetti pyrittiin varmistamaan kyselylomakkeen huolellisella suunnit-
telulla. Vastaajilla oli myös mahdollisuus kysyä, mikäli heillä oli epäselvyyttä jonkun kysymyk-
sen suhteen. Haastattelutilanne pyrittiin pitämään mahdollisimman neutraalina, jolloin haas-
tateltavan johdateltavuus on vähäistä.  
 
Tutkimuksen toistettavuuden mittana käytetään reliaabelikerrointa. Reliabiliteettia voidaan 
mitata rinnakkaismittauksella, toistomittauksella, mittarin sisäisellä konsistenssilla ja yhte-
näisyydellä. Mikäli tutkimustulos on reliaabeli, samat henkilöt saavat samoilla mittareilla 
samat tulokset. (Metsämuuroinen 2003, 42 – 45.) 
 
Ropen ja Pölläsen (1994, 83) mukaan asiakastyytyväisyystutkimuksessa reliabiliteettia heiken-
tävät pieni otoskoko, suuri kato, kysymysten epäselvä muotoilu ja huonosti ajoitettu tutki-
muksen toteutus.  
 
Tutkimuksen reliabiliteetti pyrittiin varmistamaan ottamalla tutkimukseen mukaan koko pe-
rusjoukko ajalta 1.1.2007-31.12.2008. Tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttaa myös vastaus-
prosentti, joka oli asunnon ostaneiden asiakkaiden keskuudessa 64 % ja asunnon myyneiden 
asiakkaiden keskuudessa 59 %.  
 
8 Tulokset 
 
8.1 Taustatiedot 
 
Tutkimukseen vastasi yhteensä 26 Koti ja Kuisti Oy LKV:n kautta asuntonsa myynyttä asiaka-
kasta ja 49 Koti ja Kuistin kautta asunnon ostanutta asiakasta aikavälillä 1.1.2007–31.12.2008. 
Kuviosta 5 selviää ostajien ja myyjien ikäjakauma. Suurin osa asiakkaista kuuluu ikäjakau-
maan 35–50 vuotta. Asunnon myyneistä asiakkaista 52 % ja asunnon ostaneista asiakkaista 
33,33 % kuuluu ikäjakaumaan 35-50 vuotta. Asunnon ostaneista asiakkaista 29,17 % ja asunnon 
myyneistä asiakkaista 20 % kuuluu ikäryhmiin 25-34 vuotta ja 51-65 vuotta. Asunnon ostaneis-
ta asiakkaista 4,17 % ja asunnon myyneistä asiakkaista 4 % kuuluu ikäryhmiin alle 25 vuotta ja 
yli 65 vuotta.  
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Kuvio 5: Asiakkaiden ikäjakauma 
 
Kuviosta 6 selviää asiakkaiden suhde Koti ja Kuisti Oy LKV:hen. Kuviosta käy ilmi, että suurin 
osa, 93,48 % asunnon ostaneista asiakkaista on uusia asiakkaita. Asunnon myyjistä uusia asiak-
kaita on 76,19 % ja vanhoja asiakkaita on 23,81 %. Asunnon myyneet asiakkaat ovat tämän 
perusteella uskollisempia asiakkaita kuin asunnon ostaneet asiakkaat.  
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Kuvio 6: Asiakkaiden suhde Koti ja Kuisti Oy LKV:hen 
 
Kuviosta 7 käy ilmi vanhojen asiakkaiden mielipiteet palvelun tasosta ja sen muutoksista. 
Suurin osa asiakkaista on sitä mieltä, että palvelun taso on pysynyt samalla tasolla, kun se oli 
edellisellä kerralla kun on käyttänyt Koti ja Kuisti Oy LKV:n palveluja. Ostajista 66,67 % ja 
myyjistä 80 % piti palvelun tasoa samantasoisena. 33,33 % ostajista ja 0 % asunnon myyjistä 
oli sitä mieltä, että palvelu oli huonompaa. Myyjistä 20,00 % ja ostajista 0 % oli sitä mieltä, 
että palvelu oli parempaa. 
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Kuvio 7: Palvelun tason muutokset verrattuna edelliseen kertaan kun käyttänyt Koti ja Kuistin 
palveluja 
 
Kuviosta 8 käy ilmi, mitä mieltä asiakkaat ovat Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelun tasosta verrat-
tuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin. Suurin osa ostajista 46,94 % on sitä mieltä, että 
palvelu on Koti ja Kuisti Oy:ssä parempaa. Myyjistä 30,77 %, on sitä mieltä, että palvelu on 
Koti ja Kuisti Oy:ssä samantasoista kuin muualla. Myyjistä 38,46 % ja ostajista 22,45 % vastasi 
”en osaa sanoa”. Monet valitsivat tämän vaihtoehdon, sillä he olivat joko ensiasunnon osta-
neita asiakkaita, tai he eivät muutoin osanneet arvioida Koti ja Kuistin palvelun tasoa verrat-
tuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin.  
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Kuvio 8: Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelun taso verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin 
 
8.2 Kohteen myyntiaika 
 
Kuviosta 9 käy ilmi asunnon myyneiden asiakkaiden kohteen myyntiaika. Suurin osa, 65,38 % 
kohteista on myyty aikana 1-4 kk. 23,08 % kohteista myytiin alle yhdessä kuukaudessa.  
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Kuvio 9: Kohteen myyntiaika 
 
8.3 Ensimmäinen yhteydenotto 
 
Kuviosta 10 selviää, miten asiakkaat ovat ottaneet yhteyttä Koti ja Kuisti Oy LKV:hen. Suurin 
osa asiakkaista, ostajista 44,90 % ja myyjistä 69,23 % on ottanut yhteyttä soittamalla kiinteis-
tönvälittäjälle. Ostajista 42,86 % on ottanut kiinteistönvälittäjään yhteyttä menemällä asun-
toesittelyyn. Asunnon ostaneista asiakkaista 4,08 % valitsi vastauksen ”muu”. ”Muu”  
–vastausten selityksiä olivat: ”tytär otti yhteyttä jotakin kautta” ja ”sähköpostilla”. Internetin 
kautta yhteydenottoja oli tehty melko vähän, asunnon ostajista vain 6,12 % ja asunnon myy-
neistä asiakkaista 0 % oli ottanut ensimmäisen kerran yhteyttä Koti ja Kuisti Oy LKV:hen in-
ternetin kautta.  
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Kuvio 10: Ensimmäinen yhteydenotto Koti ja Kuisti Oy LKV:hen 
 
8.4 Tieto kohteesta 
 
Kuviosta 11 käy ilmi, mitä kautta ostajat ovat saaneet tiedon nykyisestä kodistansa. Suurin 
tietolähde on ollut internetin kautta. Oikotie.fi kautta asunnon ovat löytäneet 34,69 % asiak-
kaista ja Etuovi.com:n kautta 22,45 % asiakkaista. Yhteensä internetin kautta asunnon on 
löytänyt 57,14 %. Avaa –lehdestä, Lauttasaari –lehdestä, jakeluista tai ikkunaesitteestä ei 
yksikään asiakas ollut asuntoansa löytänyt. Asiakkaista 18,37 % valitsi vastauksen ”muu”. 
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”Muu” –vastausten selityksiä olivat: ”NCC Rakennus Oy:n internetsivuilta”, ”Googlen haulla”, 
”NCC Rakennus Oy:n jakelusta”, ”ajoin ohi”, ”Länsiväylä lehden ilmoituksesta”, ”NCC Raken-
nus Oy:ltä kerrottiin”, ”kohteen ikkunasta olevasta esitteestä”, ”asun vieressä” ja ”tytär oli 
nähnyt jossain”.  
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Kuvio 11: Tieto kohteesta 
 
8.5 Peruste, jolla valitsi Koti ja Kuistin omaksi kiinteistönvälittäjäksi 
 
Kuviosta 12, selviää millä perusteella asunnon myyneet asiakkaat ovat valinneet Koti ja Kuisti 
Oy LKV:n omaksi kiinteistönvälittäjäksensä. Suurin osa asiakkaista, 30,77 % oli valinnut Koti ja 
Kuistin omaksi kiinteistönvälittäjäksensä toimiston sijainnin perusteella. 23,08 % asiakkaista 
oli valinnut Koti ja Kuisti Oy LKV:n, koska tunsi kiinteistönvälittäjän. 15,38 % oli valinnut suo-
sittelijan perusteella. Yllättävästi yksikään asiakkaista ei ollut valinnut Koti ja Kuisti Oy 
LKV:tä omaksi kiinteistönvälittäjäksensä välityspalkkion, mainoksen tai internetin perusteella. 
26,92 % asiakkaista valitsi vastauksen ”muu”. ”Muu” –vastauksen selityksiä olivat ”aikaisempi 
kokemus”, ”Koti ja Kuisti myi samaa kohdetta kun se oli uusi”, ”edellinen kauppa onnistui 
niin hyvin”, ”vaikutti hyvältä palvelulta”, ”palvelun takia”, ”naapurilla oli myös myynnissä 
Koti ja Kuistilla” ja ”saman liikkeen kautta uuden osto ja vanhan myynti”.  
 
Tns Gallupin (2007, 4) teettämässä tutkimuksessa (liite 5, kuvio 41) kiinteistönvälittäjän va-
lintaan on vaikuttanut eniten välittäjän tunnettuus, luotettavuus, turvallisuus, välityspalkkion 
suuruus, saman välittäjän käyttäminen, kuin jolta osti uuden asunnon sekä aikaisempi koke-
mus välittäjästä/toimistosta. Koti ja Kuisti Oy LKV:n saamat tulokset eroavat Tns Gallupin 
tutkimustuloksista siten, että monet asunnon myyjät ovat valinneet kiinteistönvälittäjän si-
jainnin ja suosittelun perusteella. Välityspalkkion perusteella ei ole yksikään asiakas Koti ja 
Kuisti Oy LKV:tä omaksi kiinteistönvälittäjäksensä valinnut.  
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Kuvio 12: Peruste, miksi valinnut Koti ja Kuisti Oy LKV:n omaksi kiinteistönvälittäjäksi 
 
8.6 Koti ja Kuisti Oy LKV:n suosittelu 
 
Kuviosta 13 käy ilmi Koti ja Kuistin palvelujen suositteluinnokkuus ystäville ja tuttaville. Asi-
akkaista suurin osa, ostajista 57,14 % ja myyjistä 84,62 % suosittelisi varmasti Koti ja Kuisti Oy 
LKV:n palveluja ystäville ja tuttaville. Ostajista 38,78 % ja myyjistä 11,54 % suosittelisi palve-
luja melko varmasti. Yhteensä asunnon ostajista olisi valmis suosittelemaan varmasti tai mel-
ko varmasti 95,92 % ja asunnon myyjistä 96,16 %. Vain pieni osa, ostajista 4,08 % ja myyjistä 
3,85 % ei suosittelisi.  
 
Tns Gallupin (2007, 4) teettämässä tutkimuksessa 88 % asunnon myyjistä suosittelisi kiinteis-
tönvälittäjää (liite 5, taulukko 42) ja asunnon ostajista 87 % (liite 5, kuvio 43). Koti ja Kuisti 
Oy LKV:n saamat tulokset ovat paremmat verrattaessa kansalliseen tutkimukseen. 
 
Koti ja Kuistin palvelujen suosittelu ystäville ja 
tuttaville (ostajat)
57,14 %
38,78 %
0,00 % 4,08 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
Varmasti Melko varmasti En melko
varmasti
En
Suosittelu
 
Suosittelisiko Koti ja Kuistin palveluja ystäville ja 
tuttaville (myyjät)
84,62 %
11,54 %
0,00 % 3,85 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Varmasti Melko varmasti En melko
varmasti
En
Suosittelisiko
 
 
Kuvio 13: Koti ja Kuisti Oy LKV:n palvelujen suosittelu ystäville ja tuttaville 
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Asiakkaiden suositteluinnokkuutta ystäville ja tuttaville verrattiin kuviossa 14 siihen, käyttäi-
sikö itse Koti ja Kuisti Oy LKV:n palveluja tulevaisuudessa. Suurin osa asiakkaista suosittelisi 
Koti ja Kuisti Oy LKV:n palveluja ystäville ja tuttaville varmasti, muttei itse käyttäisi palvelu-
ja aivan niin varmasti. Tämä selittyi sillä, että osa asiakkaista oli muuttanut pois pääkaupun-
kiseudulta, jolloin he eivät itse käyttäisi palveluja, mutta olisivat silti valmiita suosittelemaan 
niitä ystäville ja tuttaville.  
 
Suosittelu verrattuna siihen käyttäisikö palveluja 
itse tulevaisuudessa osto- tai myyntitarpeessa 
(ostajatt)
44,90 % 46,94 %
4,08 % 4,08 %
57,14 %
38,78 %
0,00 % 4,08 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
Varmasti Melko
varmasti
En melko
varmasti
En
Suosittelu/ käyttäisikö itse
Käyttäisi
kö itse
Suosittel
isiko
Suosittelu verrattuna siihen käyttäisikö itse Koti ja 
Kuistin palveluja osto-tai myyntitarpeessa 
(myyjät)
46,15 % 34,62 %
11,54 % 7,69 %
84,62 %
11,54 %
0,00 % 3,85 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Varmasti Melko
varmasti
En melko
varmasti
En
Suosittelu- ja käyttöaste
Käyttäisikö itse
Suosittelisiko
 
 
Kuvio 14: Koti ja Kuistin palvelujen suosittelu verrattuna siihen käyttäisikö palveluja itse 
 
8.7 Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito 
 
Kuviosta 15 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 65,31 % asunnon ostajista ja 69,23 % asunnon 
myyjistä asiakkaista antoi arvosanan ”4” kiinteistönvälittäjän aktiiviselle yhteydenpidolle. He 
olivat siis hyvin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän yhteydenpidolle.  
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito (ostajat)
0,00 % 2,04 %
32,65 %
65,31 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito (myyjät)
0,00 % 3,85 %
26,92 %
69,23 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 15: Kiinteistönvälittäjän aktiivinen yhteydenpito 
 
Kuviosta 16 selviää, että suurin osa asiakkaista oli saanut kiitettävästi yhteyden kiinteistönvä-
littäjään niin halutessaan. 83,67 % asunnon ostajista ja 73,06 % asunnon myyjistä antoi vaih-
toehdon ”4”. Sekä asunnon ostajilla ja myyjillä huonoin vaihtoehto ”1” sai 0 % vastauksista.  
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 Helppous saada  kiinteistönvälittäjään yhteys 
(ostajat)
0,00 % 0,00 %
16,33 %
83,67 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Helppous saada kiinteistönvälittäjään yhteys 
(myyjät)
0,00 % 3,85 %
23,08 %
73,08 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 16: Helppous saada kiinteistönvälittäjään yhteys 
 
Kuviosta 17 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 89,80 % asunnon ostajista ja 88,46 % asunnon 
myyjistä ovat erittäin tyytyväisiä ajankohtaan jolloin asuntoesittelyt hoidettiin. Asunnon osta-
jista 2,04 % vastasi vaihtoehdon ”2”, eli ei ollut aivan tyytyväinen ajankohtaan jolloin asun-
toesittelyt hoidettiin. Asunnon myyneet asiakkaat antoivat 0 % vastauksista arvosanoille 1 ja 
2. 
Esittelyjen ajankohta (ostajat)
0,00 % 2,04 %
8,16 %
89,80 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Esittelyjen ajankohta (myyjät)
0,00 % 0,00 %
11,54 %
88,46 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 17: Esittelyjen ajankohta 
 
8.8 Kiinteistönvälittäjän palvelualttius 
 
Kuviosta 18 käy ilmi asiakkaiden tyytyväisyys kiinteistönvälittäjän ystävällisyyteen. Suurin osa 
asiakkaista, 89,80 % asunnon ostaneista asiakkaista ja 84,62 % asunnon myyneistä asiakkaista 
olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän ystävällisyyteen. Asunnon myyneistä asiakkaista 
3,85 % vastasi vaihtoehdon ”2”, eli ei ollut aivan tyytyväinen kiinteistönvälittäjän ystävälli-
syyteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 0,00 % vastasi arvosanoihin 1 ja 2.  
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Kiinteistönvälittäjän ystävällisyys (ostajat)
0,00 % 0,00 %
10,20 %
89,80 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Kiinteistönvälittäjän ystävällisyys (myyjät)
0,00 % 3,85 %
11,54 %
84,62 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 18: Kiinteistönvälittäjän ystävällisyys 
 
Kuviosta 19 käy ilmi asiakkaiden tyytyväisyys kiinteistönvälittään palvelualttiuteen. Suurin osa 
asiakkaista, 75,51 % asunnon ostaneista asiakkaista ja 73,08 % asunnon myyneistä asiakkaista 
olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän palvelualttiuteen. Asunnon myyjien kohdalla 
arvosanat 1 ja 2 saivat 3,85 % vastauksista, eli kiinteistönvälittäjän palvelualttiuteen ei oltu 
aivan tyytyväisiä. Asunnon ostaneiden kohdalla arvosanat 1 ja 2 saivat 0,00 % vastauksista.  
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius (ostajat)
0,00 % 0,00 %
24,49 %
75,51 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
80,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius (myyjät)
3,85 % 3,85 %
19,23 %
73,08 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
80,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 19: Kiinteistönvälittäjän palvelualttius 
 
Kuviosta 20 käy ilmi asiakkaiden tyytyväisyys heidän huomiointiinsa. Suurin osa asiakkaista, 
73,47 % asunnon ostaneista asiakkaista ja 61,54 % asunnon myyneistä asiakkaista olivat erit-
täin tyytyväisiä heidän huomiointiinsa. Asunnon ostaneiden kohdalla arvosana 1 sai 0,00 % 
vastauksista ja arvosana 2 sai 6,12 % vastauksista. Asunnon myyjien kohdalla arvosana 1 sai 
3,85 % vastauksista ja arvosana 2 7,69 % vastauksista. Tämä tarkoittaa sitä että kaikki asiak-
kaat eivät olleet täysin tyytyväisiä heidän huomiointiinsa ja erityisesti asunnon myyneiden 
asiakkaiden huomioimiseen tulisi panostaa.  
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Asiakkaan huomiointi (ostajat)
0,00 %
6,12 %
20,41 %
73,47 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
80,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Asiakkaan huomiointi (myyjät)
3,85 % 7,69 %
26,92 %
61,54 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 20: Asiakkaan huomiointi 
 
8.9 Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys 
 
Kuviosta 21 käy ilmi asunnon ostaneiden ja asunnon myyneiden asiakkaiden tyytyväisyys kiin-
teistönvälittäjän tietoon kohteesta. Suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 42,86 % ja asun-
non myyjistä 57,69 % olivat tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän tiedoista kohteesta. Asunnon os-
taneista asiakkaista vastasi arvosanan 1 4,08 % ja arvosanan 2 14,29 %. Tämä tarkoittaa, että 
kohteiden tuntemukseen tulisi panostaa lisää. Asunnon ostaneet asiakkaat olivat tyytymättö-
mämpiä kiinteistönvälittäjän tietoihin kohteesta, kuin asunnon myyneet asiakkaat. Tämä se-
littyy sillä, että asuntoa ostavat asiakkaat ovat kohteen tiedoista paljon enemmän kiinnostu-
neita kuin asuntoansa myyvät asiakkaat.  
 
Tieto kohteesta (ostajat)
4,08 %
14,29 %
38,78 %
42,86 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Tieto kohteesta (myyjät)
0,00 % 3,85 %
38,46 %
57,69 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 21: Tieto kohteesta 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä kiinteistönvälittäjän kykyyn löytää heille sopiva 
ratkaisu. Kuviosta 22 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 73,47 % ja asun-
non myyjistä 88,46 % olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän kykyyn löytää heille sopi-
va ratkaisu. Asunnon ostajista arvosanoihin 1 ja 2 vastasi 2,04 % vastaajista. Tämä tarkoittaa, 
etteivät ihan kaikki asunnon ostajista olleet tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän ratkaisunlöytöky-
kyyn. Asunnon myyjistä arvosanoihin 1 ja 2 vastasi 0,00 %.  
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Ratkaisun löytäminen (ostajat)
2,04 % 2,04 %
22,45 %
73,47 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
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70,00 %
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Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
Ratkaisun löytäminen (myyjät)
0,00 % 0,00 %
11,54 %
88,46 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 22: Ratkaisun löytäminen 
 
Kuviosta 23 käy ilmi asunnon myyneiden asiakkaiden tyytyväisyys kiinteistönvälittäjän arvioon 
toteutuneesta myyntihinnasta. Suurin osa asiakkaista, 46,15 % valitsi arvosanan 3 ja 42,31 % 
asiakkaista valitsi arvosanan 4, eli he olivat tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän arvioon toteutu-
neesta myyntihinnasta. Asiakkaista 3,85 % valitsi arvosanan 1 ja 7,69 % arvosanan 2, eli he 
eivät olleet täysin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän arvioon toteutuneesta myyntihinnasta. 
 
Toteutuneen myyntihinnan arviointi 
(myyjät)
3,85 %
7,69 %
46,15 %
42,31 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 23: Toteutuneen myyntihinnan arviointi 
 
Kuviosta 24 voidaan nähdä asunnon myyneiden asiakkaiden tyytyväisyys kiinteistönvälittäjän 
arvioon toteutuneesta myyntiajasta. Suurin osa asiakkaista, 61,54 % olivat erittäin tyytyväisiä 
kiinteistönvälittäjän arvioon toteutuneesta myyntiajasta. Asiakkaista 3,85 % valitsi arvosanan 
1 ja 11,54 % arvosanan 2, eli he eivät olleet täysin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän arvioon 
toteutuneesta myyntiajasta. 
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Toteutuneen myyntiajan arviointi 
(myyjät)
3,85 %
11,54 %
23,08 %
61,54 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 24: Toteutuneen myyntiajan arviointi 
 
Kuviosta 25 käy ilmi asiakkaiden tyytyväisyys kiinteistönvälittäjän asiantuntijuuteen omalla 
alallansa. Suurin osa asiakkaista, 61,22 % asunnon ostajista ja 65,38 % asunnon myyneistä 
asiakkaista piti Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiinteistönvälittäjiä oman alansa asiantuntijoina. Asun-
non ostaneista asiakkaista arvosanan 1 valitsi 0,00 % asiakkaista ja arvosanan 2 10,20 % asiak-
kaista. Asunnon myyneistä asiakkaista arvosanan 1 ja 2 valitsi 7,69 %. Tämä tarkoittaa, että 
Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaista suurin osa on sitä mieltä, että kiinteistönvälittäjät ovat 
asiantuntijoita omalla alallansa, mutta erityisesti asunnon myyneiden asiakkaiden kohdalla 
asiantuntijuuteen olisi panostettava.  
 
Kiinteistönvälittäjän asiantuntijuus (ostajat)
0,00 %
10,20 %
28,57 %
61,22 %
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Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
Kiinteistönvälittäjän asiantuntijuus (myyjät)
7,69 % 7,69 %
19,23 %
65,38 %
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10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 25: Kiinteistönvälittäjän asiantuntijuus omalla alallansa 
 
Kuviosta 26 käy ilmi kuinka selkeästi ja ymmärrettävästi asiakkaille on selitetty asiat. Suurin 
osa asiakkaista, asunnon ostajista 73,47 % ja asunnon myyjistä 69,23 % ovat erittäin tyytyväi-
siä siihen, miten selkeästi heille on asiat selitetty. Asunnon ostaneista asiakkaista arvosanan 1 
ja 2 valitsi 2,04 % asiakkaista ja asunnon myyneistä asiakkaista 3,85 %. Tämä tarkoittaa sitä, 
että asioita voitaisiin selittää asiakkaille selkeämmin ja ymmärrettävämmin.  
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Asioiden selittäminen ymmärrettävästi (ostajat)
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Asioiden selittäminen ymmärrettävästi (myyjät)
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70,00 %
80,00 %
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Kuvio 26: Asioiden selittäminen ymmärrettävästi 
 
Asiakkailta kysyttiin sitä, kuinka hyvin he pystyivät luottamaan Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiin-
teistönvälittäjään. Kuviosta 27 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 67,35 % asunnon ostaneis-
ta asiakkaista ja 65,38 % asunnon myyneistä asiakkaista pystyi luottamaan kiinteistönvälittä-
jään erittäin hyvin. Arvosanan 3 antoi asunnon ostajista 28,57 % ja asunnon myyjistä 23,08 %. 
Arvosanan 2 antoi asunnon ostajista 4,08 % ja asunnon myyjistä 7,69 %. Arvosanan 1 antoi 0,00 
% asunnon ostajista ja 3,85 % asunnon myyjistä. Luottamuksen rakentaminen asiakkaaseen 
koetaan Koti ja Kuisti Oy LKV:ssä erittäin tärkeäksi, joten erityisesti asunnon myyjien kohdal-
la luottamuksen rakentamiseen tulee panostaa lisää.  
 
Luottamus kiinteistönvälittäjään (ostajat)
0,00 % 4,08 %
28,57 %
67,35 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
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60,00 %
70,00 %
80,00 %
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Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
Luottamus kiinteistönvälittäjään (myyjät)
3,85 % 7,69 %
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65,38 %
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20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 27: Luottamus kiinteistönvälittäjään 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiinteistönvälittäjän te-
hokkuuteen. Kuviosta 28 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 63,27 % ja 
asunnon myyjistä 65,38 % olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän tehokkuuteen. Ar-
vosanan 3 antoi asunnon ostajista 36,73 % ja asunnon myyjistä 23,08 %. Arvosanan 2 antoi 
0,00 % asunnon ostajista ja 7,69 % asunnon myyjistä. Arvosanan 1 antoi asunnon ostajista 0,00 
% ja asunnon myyjistä 3,85 %. Asunnon myyjien kohdalla kiinteistönvälittäjän tehokkuuteen 
tulisi tämän mukaan panostaa lisää.  
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Kiinteistönvälittäjän tehokkuus (ostajat)
0,00 % 0,00 %
36,73 %
63,27 %
0,00 %
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Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
Kiinteistönvälittäjän tehokkuus (myyjät)
3,85 % 7,69 %
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30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 28: Kiinteistönvälittäjän tehokkuus 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiinteistönvälittäjän ky-
kyyn viedä asiat päätökseen. Kuviosta 29 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 59,18 % asun-
non ostajista ja 65,38 % asunnon myyjistä oli erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän kykyyn 
viedä asiat päätökseen. Arvosanan 3 antoi asunnon ostajista 36,73 % ja asunnon myyjistä 
23,08 %. Arvosanan 2 antoi asunnon ostajista 4,08 % ja asunnon myyjistä 11,54 %. Arvosana 1 
sai 0,00 % vastauksia sekä asunnon ostajien ja asunnon myyjien kohdalla. 
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Kuvio 29: Kiinteistönvälittäjän kyky viedä asiat päätökseen 
 
Asiakkailta kysyttiin kiinteistönvälittäjän tasapuolisuudesta ostajan ja myyjän kesken. Tähän 
vastaukseen rajattiin asunnon ostaneista asiakkaista pois uudiskohteen ostaneet asiakkaat, 
sillä silloin myyjänä on NCC Rakennus Oy. Tähän vastaukseen vastasi yhteensä 22 asunnon 
ostanutta asiakasta. Kuviosta 30 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 45,45 % asunnon ostajis-
ta ja 76,92 % asunnon myyjistä oli erittäin tyytyväisiä kiinteistönvälittäjän tasapuolisuuteen 
ostajan ja myyjän kesken. Arvosanan 3 valitsi asunnon ostajista 31,82 % ja 15,38 % asunnon 
myyjistä. Arvosanan 2 valitsi asunnon ostajista 18,18 % ja 0,00 % asunnon myyjistä. Arvosanan 
1 valitsi 4,55 % asunnon ostajista ja 7,69 % asunnon myyjistä. Asunnon ostajat olivat enemmän 
sitä mieltä, ettei ostajan ja myyjän kesken oltu aivan tasapuolisia. Erityisesti asunnon osta-
neiden asiakkaiden kohdalla tulisi panostaa kiinteistönvälittäjän tasapuolisuuteen asunnon 
ostajan ja myyjän kesken.  
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Kuvio 30: Kiinteistönvälittäjän tasapuolisuus asunnon ostajan ja myyjän kesken 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä kaupantekotilaisuuteen ja siitä, oliko asiat hoi-
dettu kuntoon kaupantekotilaisuuteen. Kuviosta 31 selviää, että suurin osa asiakkaista, 87,76 
% asunnon ostajista ja 88,46 % oli sitä mieltä että asiat oli hoidettu erinomaisesti kuntoon 
kaupantekotilaisuuteen. Vain muutama asiakas oli sitä mieltä, ettei kaikkia asioita oltu hoi-
dettu kuntoon kaupantekotilaisuuteen. 
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Kuvio 31: Asiat kunnossa kaupantekotilaisuudessa 
 
8.10 Välitysliikkeen toiminta 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n Lauttasaaren toimiston 
siisteyteen ja viihtyvyyteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 27 oli käynyt toimistossa ja asun-
non myyneistä asiakkaista 17. Kuviosta 32 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 74,07 % asun-
non ostajista ja 76,47 % asunnon myyjistä piti toimistoa erittäin siistinä ja viihtyisänä. Ar-
vosanan 3 vastasi asunnon ostajista 25,93 % ja asunnon myyjistä 17,65 %. Arvosanan 2 vastasi 
asunnon ostajista 0,00 % ja asunnon myyjistä 5,88 %. Arvosana 1 sai 0,00 % vastauksista.  
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Kuvio 32: Toimiston siisteys ja viihtyvyys 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n Lauttasaaren toimiston 
sijainnin suhteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 27 oli käynyt toimistossa ja asunnon myy-
neistä asiakkaista 17. Kuviosta 33 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 
59,26 % ja asunnon myyjistä 82,35 % olivat erittäin tyytyväisiä välitysliikkeen sijaintiin. Ar-
vosanan 3 valitsi 25,93 % asunnon ostajista ja 17,65 % asunnon myyjistä. Arvosanan 2 valitsi 
0,00 % asunnon ostajista ja 5,88 % asunnon myyjistä. Arvosana 1 sai 0,00 % vastauksista. Asun-
non myyjät olivat tyytyväisempiä Lauttasaaren toimiston sijaintiin kuin asunnon ostajat, koska 
monet toimeksiannoista olivat Lauttasaaressa.  
 
Toimiston sijainti (ostajat)
0,00 %
11,11 %
29,63 %
59,26 %
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
70,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
As
ia
kk
ai
de
n
 
m
ää
rä
Toimiston sijainti (myyjät)
0,00 % 5,88 %
11,76 %
82,35 %
0,00 %
20,00 %
40,00 %
60,00 %
80,00 %
100,00 %
Arvosana 1 Arvosana 2 Arvosana 3 Arvosana 4
Arvosana (1 huonompi, 4 parempi)
 
 
Kuvio 33: Toimiston sijainti 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n Lauttasaaren toimiston 
aukioloajan suhteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 27 oli käynyt toimistossa ja asunnon myy-
neistä asiakkaista 17. Kuviosta 34 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 
81,48 % ja asunnon myyjistä 82,35 % oli erittäin tyytyväisiä toimiston aukioloaikaan. Arvosa-
nan 3 valitsi 18,52 % asunnon ostajista ja 17,65 % asunnon myyjistä. Arvosanat 1 ja 2 saivat 
0,00 % vastauksista. Toimiston aukioloaikaan oltiin yleisesti erittäin tyytyväisiä. Tämä selittyy 
myös sillä, että toimisto on normaalin aukioloajan lisäksi avoinna sopimuksen mukaan. 
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Kuvio 34: Toimiston aukioloaika 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n Lauttasaaren toimiston 
henkilökunnan olemuksen siisteyden ja asianmukaisuuden suhteen. . Asunnon ostaneista asi-
akkaista 27 oli käynyt toimistossa ja asunnon myyneistä asiakkaista 17. Kuviosta 35 käy ilmi, 
että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 81,48 % ja asunnon myyjistä 88,24 % olivat erit-
täin tyytyväisiä henkilökunnan olemuksen siisteyteen ja asianmukaisuuteen. Arvosanan 3 va-
litsi asunnon ostajista 18,52 % ja asunnon myyjistä 11,76 %. Arvosanat 1 ja 2 saivat 0,00 % 
vastauksista.  
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Kuvio 35: Henkilökunnan olemuksen siisteys ja asianmukaisuus 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n Lauttasaaren toimiston 
ilmapiirin suhteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 27 oli käynyt toimistossa ja asunnon myy-
neistä asiakkaista 17. Kuviosta 36 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 
81,48 % ja asunnon myyjistä 88,24 % oli erittäin tyytyväisiä toimiston ilmapiiriin. Arvosanan 3 
valitsi asunnon ostajista 18,52 % ja asunnon myyjistä 11,76 %. Arvosanat 1 ja 2 saivat 0,00 % 
vastauksista. 
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Kuvio 36: Toimiston ilmapiiri 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiinteistönvälittäjien yh-
teistyön toimivuuden suhteen. Asunnon ostaneista asiakkaista 18 oli asioinut monen välittäjän 
kanssa ja asunnon myyneistä asiakkaista 16. Kuviosta 37 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, 
asunnon ostajista 66,67 % ja asunnon myyjistä 81,25 % olivat erittäin tyytyväisiä kiinteistönvä-
littäjien yhteistyöhön. Arvosanan 3 valitsi asunnon ostajista 11,11 % ja asunnon myyjistä 12,50 
%. Arvosanan 2 valitsi asunnon ostajista 0,00 % ja asunnon myyjistä 6,25 %. Arvosana 1 sai 0,00 
% vastauksista.  
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Kuvio 37: Kiinteistönvälittäjien yhteistyön toimivuus 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n esitemateriaalin katta-
vuuden suhteen. Kuviosta 38 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon ostajista 73,47 % ja 
asunnon myyjistä 76,92 % olivat erittäin tyytyväisiä esitemateriaaleihin. Arvosanan 3 valitsi 
asunnon ostajista 18,37 % ja asunnon myyjistä 19,23 %. Arvosanan 2 valitsi asunnon ostajista 
8,16 % ja asunnon myyjistä 3,85 %. Arvosana 1 sai 0,00 % vastauksista.  
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Kuvio 38: Esitemateriaalin kattavuus 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n internetsivujen suhteen. 
Asunnon ostaneista asiakkaista 27 oli tutustunut Koti ja Kuisti Oy LKV:n internetsivuihin ja 
asunnon myyneistä asiakkaista 20. Kuviosta 39 käy ilmi, että suurin osa asiakkaista, asunnon 
ostajista 59,26 % ja asunnon myyjistä 65,00 % olivat erittäin tyytyväisiä Koti ja Kuisti Oy LKV:n 
internetsivuihin. Arvosanan 3 valitsi asunnon ostajista 33,33 % ja asunnon myyjistä 30,00 %. 
Arvosanan 2 valitsi asunnon ostajista 7,41 % ja asunnon myyjistä 5,00 %. Arvosana 1 sai 0,00 % 
vastauksista.  
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Kuvio 39: Internetsivujen kattavuus, hyvyys ja siisteys 
 
8.11 Kokonaispalvelun laatu 
 
Asiakkailta kysyttiin heidän tyytyväisyydestä Koti ja Kuisti Oy LKV:n kokonaispalvelun laatuun. 
Kuviosta 40 käy ilmi, että asunnon ostajista 59,18 % ja asunnon myyjistä 65,38 % olivat erit-
täin tyytyväisiä Koti ja Kuisti Oy LKV:n kokonaispalvelun laatuun. Arvosanan 3 valitsi asunnon 
ostajista 36,73 % ja asunnon myyjistä 26,92 %. Arvosanan 2 valitsi 4,08 % asunnon ostajista ja 
7,69 % asunnon myyjistä. Arvosana 1 sai 0,00 % vastauksista. Yleisesti ottaen Koti ja Kuisti Oy 
LKV:n asiakkaat ovat tyytyväisiä kokonaispalvelun laatuun.  
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Kuvio 40: Kokonaispalvelun laatu 
 
9 Johtopäätökset ja synteesi 
 
Saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, että asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyväisiä 
saamaansa palveluun. Toissijaisiin tutkimusongelmiin vastaukset ovat seuraavat: 
 
– Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakkaat ovat löytäneet nykyisen kotinsa pääasiassa Oikotie.fi:n 
ja Etuovi.com:n kautta.  
– Ensimmäinen yhteydenotto on tapahtunut asunnon ostaneiden asiakkaiden kohdalla 
pääasiassa esittelyssä käynnin ja soittamalla ja asunnon myyneiden asiakkaiden kohdal-
la soittamalla. 
– Suurin osa asiakkaista, 30,77 % oli valinnut Koti ja Kuistin omaksi kiinteistönvälittäjäk-
sensä toimiston sijainnin perusteella. 23,08 % asiakkaista oli valinnut Koti ja Kuisti Oy 
LKV:n, koska tunsi kiinteistönvälittäjän.  
 
Kun Koti ja Kuisti Oy LKV:n saamia tutkimustuloksia kiinteistönvälittäjän suosittelusta verra-
taan Tns Gallupin (2007, 4 - 6) kansallisiin tutkimustuloksiin (liite 5), Koti ja Kuisti Oy LKV:n 
tulokset ovat erittäin korkeat. Tämän perusteella voidaan sanoa, että asiakkaat ovat erittäin 
tyytyväisiä Koti ja Kuisti Oy LKV:n toimintaan. 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksia on paljon kritisöity. Robert Kaplanin mukaan asiakastyytyväi-
syyteen ei kannata uskoa liikaa, sillä asiakastyytyväisyysmittarit kertovat monesti sen mikä on 
jo tapahtunut (Storbacka ym. 1999, 147). Uskon kuitenkin tämän asiakastyytyväisyystutkimuk-
sen kertovan Koti ja Kuisti Oy LKV:n asiakastyytyväisyyden nykytilasta, sillä tutkimus on rajat-
tu koskemaan kahden vuoden sisällä asunnon ostaneita ja myyneitä asiakkaita. Myös tutki-
muksen vastausprosentti on hyvä, yhteensä ostaneita asiakkaita vastasi 49/77, vastausprosen-
tiksi tulee tällöin 64 % ja asunnon myyneitä asiakkaita vastasi yhteensä 26/44, vastausprosen-
tiksi tulee tällöin 59 %.  
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10 Oma arvio työn onnistumisesta 
 
Yrityksessä tapahtui suuria muutoksia opinnäytetyön tekemisen aikana. Tammikuussa 2009 
kävi ilmi, että yritys on muuttamassa Lauttasaaren toimipisteestä Etelä-Helsinkiin uuteen 
toimipisteeseen. Jos tulevasta muutosta olisi tiennyt aikaisemmin, olisi sen voinut ottaa huo-
mioon tutkimuksessa. Nyt tutkimuksessa kysytyt kysymykset toimiston sijainnista, siisteydestä 
ja viihtyvyydestä eivät ole tarpeellisia. Tutkimustulos siitä, että 30,77 % asunnon myyneistä 
asiakkaista oli valinnut Koti ja Kuisti Oy LKV:n kiinteistönvälittäjäksensä toimiston sijainnin 
perusteella, olisi saattanut vaikuttaa yrityksen muuttopäätökseen, jos se olisi ollut tuolloin 
tiedossa. 
 
Yritykseen on vaikuttanut suuresti meneillään oleva finanssikriisi ja asuntomarkkinoiden huo-
no tilanne. Asuntokauppoja on ollut vähemmän vuoden 2008 syksyllä kuin aiemmin. Kyselyssä 
kysellään paljon kiinteistönvälittäjistä ja lähes koko henkilökunta on vaihtunut kahden vuoden 
aikana, joten tämä vaikuttaa myös tutkimustuloksiin.  
 
Yleisesti ottaen olen tyytyväinen opinnäytetyöhöni ja uskon siitä olevan suuresti hyötyä yri-
tykselle. Olen tyytyväinen saamiini vastauksiin tutkimuksessa ja uskon tutkimustulosten pitä-
vän paikkaansa. Kyselylomakkeen laatimisessa oli aluksi hieman hankaluuksia, mutta lopulta 
sain sen kuitenkin laadittua yhdessä Koti ja Kuisti Oy LKV:n toimitusjohtajan kanssa.  
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Liite 1: Kyselylomake asunnon ostaja 
 
OSTAJA 
 
1. Ikäryhmä johon kuulut? 
 alle 25 vuotta 
 25-34 vuotta 
 35-50 vuotta 
 51-65 vuotta 
 yli 65 vuotta 
 
2. Suhteesi Koti ja Kuistiin? 
 Vanha asiakas 
 Uusi asiakas 
 
3. Oliko palvelun taso muuttunut edellisestä kerrasta kun käytitte Koti ja Kuistin palveluja? 
 Palvelu oli parempaa 
 Palvelu oli samantasoista 
 Palvelu oli huonompaa 
 En osaa sanoa 
 
4. Miten kuvaisitte Koti ja Kuistin toimintaa verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin? 
 Palvelu oli parempaa 
 Palvelu oli samantasoista 
 Palvelu oli huonompaa 
 En osaa sanoa 
 
5. Miten ensimmäinen yhteydenotto tapahtui? 
 Soitto kiinteistönvälittäjälle 
 Kiinteistönvälittäjä soitti 
 Käynti välitysliikkeessä 
 Esittelyyn meno 
 Internet 
 Muu, mikä? __________________ 
 
6. Miten saitte tiedon nykyisestä kodistanne? 
 Kiinteistönvälittäjä soitti ja kertoi 
 Helsingin Sanomien ilmoituksesta 
 Avaa –lehden ilmoituksesta 
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 Lauttasaari –lehden ilmoituksesta 
 Etuovi.com:sta 
 Oikotie.fi:stä 
 Koti ja Kuistin internet -sivuilta 
 Jakelusta 
 Ikkunaesitteestä 
 Muu, mikä? _____________ 
 
7. Suosittelisitko Koti ja Kuistin palveluja ystävillesi ja tuttavillesi? 
 Suosittelisin varmasti 
 Suosittelisin melko varmasti 
 En melko varmasti suosittelisi 
 En suosittelisi 
 
8. Käyttäisittekö itse Koti ja Kuistin palveluja tulevaisuudessa osto- tai myyntitarpeessa? 
 Käyttäisin varmasti 
 Käyttäisin melko varmasti 
 En melko varmasti käyttäisi 
 En käyttäisi 
 
9. Arvioi onnistumista asteikolla 1-4 (1 huono – 4 hyvä) 
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito 
 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä   1 2 3 4 
Häneen oli helppo saada yhteys  1 2 3 4 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan  1 2 3 4 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius 
 
Hän oli ystävällinen   1 2 3 4 
Hän oli palvelualtis   1 2 3 4 
Hän huomioi minua tarpeeksi  1 2 3 4 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys 
 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta  1 2 3 4 
Hän löysi minulle sopivan ratkaisun  1 2 3 4 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa  1 2 3 4 
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Hän selitti asiat ymmärrettävästi  1 2 3 4 
Häneen pystyi luottamaan   1 2 3 4 
Hän oli tehokas   1 2 3 4 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen  1 2 3 4 
Hän oli tasapuolinen myyjän ja ostajan kesken 1 2 3 4 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon kaupantekotilaisuuteen 1 2 3 4 
 
Välitysliikkeen toiminta 
 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä   1 2 3 4 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla  1 2 3 4 
Toimiston aukioloaika oli hyvä  1 2 3 4 
Henkilökunnan olemus oli siisti ja asianmukainen 1 2 3 4 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä   1 2 3 4 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi  1 2 3 4 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava  1 2 3 4 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat  1 2 3 4 
 
10. Minkä arvosanan asteikolla 1-4 antaisitte Koti ja Kuistille kokonaispalvelun laadusta? 
 1 2 3 4 
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Liite 2: Kyselylomake asunnon myyjä 
 
MYYJÄ 
 
1. Ikäryhmä johon kuulut? 
 alle 25 vuotta 
 25-34 vuotta 
 35-50 vuotta 
 51-65 vuotta 
 yli 65 vuotta 
 
2. Suhteesi Koti ja Kuistiin? 
 Vanha asiakas 
 Uusi asiakas 
 
3. Oliko palvelun taso muuttunut edellisestä kerrasta kun käytitte Koti ja Kuistin palveluja? 
 Palvelu oli parempaa 
 Palvelu oli samantasoista 
 Palvelu oli huonompaa 
 En osaa sanoa 
 
4. Miten kuvaisitte Koti ja Kuistin toimintaa verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin? 
 Palvelu oli parempaa 
 Palvelu oli samantasoista 
 Palvelu oli huonompaa 
 En osaa sanoa 
 
5. Kuinka pitkä oli kohteenne myyntiaika? 
 alle 1 kk 
 1-4 kk 
 yli 4 kk 
 
6. Miten ensimmäinen yhteydenotto tapahtui? 
 Soitto kiinteistönvälittäjälle 
 Kiinteistönvälittäjä soitti 
 Käynti välitysliikkeessä 
 Esittelyyn meno 
 Internet 
 Muu, mikä? __________________ 
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7. Minkä perusteella valitsitte Koti ja Kuistin omaksi kiinteistönvälittäjäksenne? 
 Mainoksen 
 Välityspalkkion 
 Sijainnin 
 Tuttu kiinteistönvälittäjä 
 Suosittelijan 
 Liikkeen muiden kohteiden 
 Internetin 
 Muu, mikä? _____________ 
 
8. Suosittelisitko Koti ja Kuistin palveluja ystävillesi ja tuttavillesi? 
 Suosittelisin varmasti 
 Suosittelisin melko varmasti 
 En melko varmasti suosittelisi 
 En suosittelisi 
 
9. Käyttäisittekö itse Koti ja Kuistin palveluja tulevaisuudessa osto- tai myyntitarpeessa? 
 Käyttäisin varmasti 
 Käyttäisin melko varmasti 
 En melko varmasti käyttäisi 
 En käyttäisi 
 
10. Arvioi onnistumista asteikolla 1-4 (1 huono – 4 hyvä) 
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito 
 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä   1 2 3 4 
Häneen oli helppo saada yhteys  1 2 3 4 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan  1 2 3 4 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius 
 
Hän oli ystävällinen   1 2 3 4 
Hän oli palvelualtis   1 2 3 4 
Hän huomioi minua tarpeeksi  1 2 3 4 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys 
 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta  1 2 3 4 
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Hän löysi minulle sopivan ratkaisun  1 2 3 4 
Hän arvioi toteutuneen myyntihinnan onnistuneesti 1 2 3 4 
Hän arvioi toteutuneen myyntiajan onnistuneesti 1 2 3 4 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa  1 2 3 4 
Hän selitti asiat ymmärrettävästi  1 2 3 4 
Häneen pystyi luottamaan   1 2 3 4 
Hän oli tehokas   1 2 3 4 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen  1 2 3 4 
Hän oli tasapuolinen myyjän ja ostajan kesken 1 2 3 4 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon kaupantekotilaisuuteen 1 2 3 4 
 
Välitysliikkeen toiminta 
 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä   1 2 3 4 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla  1 2 3 4 
Toimiston aukioloaika oli hyvä  1 2 3 4 
Henkilökunnan olemus oli siisti ja asianmukainen 1 2 3 4 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä   1 2 3 4 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi  1 2 3 4 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava  1 2 3 4 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat  1 2 3 4 
 
10. Minkä arvosanan asteikolla 1-4 antaisitte Koti ja Kuistille kokonaispalvelun laadusta? 
 1 2 3 4 
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Liite 3: Tutkimuksen tulokset asunnon ostaja 
 
OSTAJA 
 
1. Ikäryhmä johon kuulut?  kpl % 
 alle 25 vuotta  2 4,17 
 25-34 vuotta  14 29,17 
 35-50 vuotta  16 33,33 
 51-65 vuotta  14 29,17 
 yli 65 vuotta  2 4,17 
 Yht.  44 100 
 
2. Suhteesi Koti ja Kuistiin?  kpl % 
 Vanha asiakas  3 6,52 
 Uusi asiakas  46 93,48 
 Yht.  49 100 
 
3. Oliko palvelun taso muuttunut edellisestä kerrasta kun käytitte Koti ja Kuistin palveluja? 
   kpl % 
 Palvelu oli parempaa 0 0,00 
 Palvelu oli samantasoista 2 66,67 
 Palvelu oli huonompaa 1 33,33 
 En osaa sanoa  0 0,00 
 Yht.  3 100 
 
4. Miten kuvaisitte Koti ja Kuistin toimintaa verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin? 
   kpl % 
 Palvelu oli parempaa 23 46,94 
 Palvelu oli samantasoista 15 30,61 
 Palvelu oli huonompaa 0 0,00 
 En osaa sanoa  11 22,45 
 Yht.  49 100 
 
5. Miten ensimmäinen yhteydenotto tapahtui? 
    kpl % 
 Soitto kiinteistönvälittäjälle  22 44,90 
 Kiinteistönvälittäjä soitti  0 0,00 
 Käynti välitysliikkeessä  1 2,04 
 Esittelyyn meno  21 42,86 
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 Internet   3 6,12 
 Muu, mikä?   2 4,08 
 Yht.   49 100 
 Muu vastaukset: ”sähköposti” ja ”tytär soitti ja kertoi” 
 
6. Miten saitte tiedon nykyisestä kodistanne? kpl % 
 Kiinteistönvälittäjä soitti ja kertoi 5 10,20 
 Helsingin Sanomien ilmoituksesta 5 10,20 
 Avaa –lehden ilmoituksesta  0 0,00 
 Lauttasaari –lehden ilmoituksesta 0 0,00 
 Etuovi.com:sta  11 22,45 
 Oikotie.fi:stä   17 34,69 
 Koti ja Kuistin internet –sivuilta 2 4,08 
 Jakelusta   0 0,00 
 Ikkunaesitteestä  0 0,00 
 Muu, mikä?   9 18,37 
 Yhteensä    49 100 
 Muu vastaukset: ”NCC:n internetsivut”, ”Googlen haku”, ”NCC:n jakelu”, ”Ajoi 
kohteen ohi”, ”Länsiväylän ilmoitus”, ”NCC:ltä kerrottiin”, ”kohteen ikkunasta”, ”asuu vie-
ressä” ja ”tytär oli nähnyt jostain” 
 
7. Suosittelisitko Koti ja Kuistin palveluja ystävillesi ja tuttavillesi? 
    kpl % 
 Suosittelisin varmasti  28 57,14 
 Suosittelisin melko varmasti  19 38,78 
 En melko varmasti suosittelisi 0 0,00 
 En suosittelisi   2 4,08 
 Yhteensä   49 100 
 
8. Käyttäisittekö itse Koti ja Kuistin palveluja tulevaisuudessa osto- tai myyntitarpeessa? 
    kpl % 
 Käyttäisin varmasti  22 44,90 
 Käyttäisin melko varmasti  23 46,94 
 En melko varmasti käyttäisi  2 4,08 
 En käyttäisi   2 4,08 
 Yhteensä   49 100 
 
9. Arvioi onnistumista asteikolla 1-4 (1 huono – 4 hyvä) 
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Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito kpl 1 2 3 4 Yht. 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä  0 1 16 32 49 
Häneen oli helppo saada yhteys 0 0 8 41 49 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan 0 1 4 44 49 
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito % 1 2 3 4 Yht. 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä  0,00 2,04 32,65 65,31 100 
Häneen oli helppo saada yhteys 0,00 0,00 16,33 83,67 100 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan 0,00 2,04 8,16 89,80 100 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius kpl 1 2 3 4 Yht. 
 
Hän oli ystävällinen  0 0 5 44 49 
Hän oli palvelualtis  0 0 12 37 49 
Hän huomioi minua tarpeeksi 0 3 10 36 49 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius % 1 2 3 4 Yht. 
 
Hän oli ystävällinen  0,00 0,00 10,20 89,80 100 
Hän oli palvelualtis  0,00 0,00 24,49 75,51 100 
Hän huomioi minua tarpeeksi 0,00 6,12 20,41 73,47 100 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys kpl 1 2 3 4  Yht. 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta 2 7 19 21 49 
Hän löysi minulle sopivan ratkaisun 1 1 11 36 49 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa 0 5 14 30 49 
Hän selitti asiat ymmärrettävästi 1 1 11 36 49 
Häneen pystyi luottamaan  0 2 14 33 49 
Hän oli tehokas  0 0 18 31 49 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen 0 2 18 29 49 
Hän oli tasapuolinen m:n ja o:n kesken 1 4 7 10 22 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon k.tekoon 1 2 3 43 49 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys % 1 2 3 4  Yht. 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta 4,08 14,29 38,78 42,86 100 
Hän löysi minulle sopivan ratkaisun 2,04 2,04 22,45 73,47 100 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa 0,00 10,20 28,57 61,22 100 
Hän selitti asiat ymmärrettävästi 2,04 2,04 22,45 73,47 100 
Häneen pystyi luottamaan  0,00 4,08 28,57 67,35 100 
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Hän oli tehokas  0,00 0,00 36,73 63,27 100 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen 0,00 4,08 36,73 59,18 100 
Hän oli tasapuolinen m:n ja o:n kesken 4,55 18,18 31,82 45,45 100 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon k.tekoon 2,04 4,08 6,12 87,76 100 
 
Välitysliikkeen toiminta kpl  1 2 3 4 Yht. 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä  0 0 7 20 27 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla 0 3 8 16 27 
Toimiston aukioloaika oli hyvä 0 0 5 22 27 
H.kunnan olemus oli siisti ja… 0 0 5 22 27 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä  0 0 4 23 27 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi 0 0 6 12 18 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava 0 4 9 36 49 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat 0 2 9 16 27 
 
Välitysliikkeen toiminta %  1 2 3 4 Yht. 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä  0,00 0,00 25,93 74,04 100 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla 0,00 11,11 29,63 59,26 100 
Toimiston aukioloaika oli hyvä 0,00 0,00 18,52 81,48 100 
Henkilökunnan olemus oli siisti ja… 0,00 0,00 18,52 81,48 100 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä  0,00 0,00 14,81 85,19 100 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi 0,00 0,00 11,11 66,67 100 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava 0,00 8,16 18,37 73,47 100 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat 0,00 7,41 33,33 59,26 100 
 
10. Minkä arvosanan asteikolla 1-4 antaisitte Koti ja Kuistille kokonaispalvelun laadusta? 
Kpl 1 2 3 4 Yht. 
 0 2 18 29 49 
%  1 2 3 4 Yht. 
 0,00 4,08 36,73 59,18 100 
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Liite 4: Tutkimuksen tulokset asunnon myyjä 
 
MYYJÄ 
 
1. Ikäryhmä johon kuulut?  kpl % 
 alle 25 vuotta  1 4,00 
 25-34 vuotta  5 20,00 
 35-50 vuotta  13 52,00 
 51-65 vuotta  5 20,00 
 yli 65 vuotta  1 4,00 
 Yhteensä  25 100 
 
2. Suhteesi Koti ja Kuistiin?  kpl % 
 Vanha asiakas  5 23,81 
 Uusi asiakas  21 76,19 
 Yhteensä  26 100 
 
3. Oliko palvelun taso muuttunut edellisestä kerrasta kun käytitte Koti ja Kuistin palveluja? 
   kpl % 
 Palvelu oli parempaa 1 20,00 
 Palvelu oli samantasoista 4 80,00 
 Palvelu oli huonompaa 0 0,00 
 En osaa sanoa  0 0,00 
 Yhteensä  5 100 
 
4. Miten kuvaisitte Koti ja Kuistin toimintaa verrattuna muihin kiinteistönvälittäjäliikkeisiin? 
   kpl % 
 Palvelu oli parempaa 7 26,92 
 Palvelu oli samantasoista 8 30,77 
 Palvelu oli huonompaa 1 3,85 
 En osaa sanoa  10 38,46 
 Yhteensä  26 100 
 
5. Kuinka pitkä oli kohteenne myyntiaika? kpl % 
 alle 1 kk  6 23,08 
 1-4 kk  17 65,38  
 yli 4 kk  3 11,54 
 Yhteensä  26 100 
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6. Miten ensimmäinen yhteydenotto tapahtui? kpl % 
 Soitto kiinteistönvälittäjälle  18 69,23 
 Kiinteistönvälittäjä soitti  0 0,00 
 Käynti välitysliikkeessä  4 15,38 
 Esittelyyn meno  4 15,38 
 Internet   0 0,00 
 Muu, mikä?   0 0,00 
 Yhteensä   26 100 
 
7. Minkä perusteella valitsitte Koti ja Kuistin omaksi kiinteistönvälittäjäksenne? 
    kpl % 
 Mainoksen   0 0,00 
 Välityspalkkion  0 0,00 
 Sijainnin   8 30,77 
 Tuttu kiinteistönvälittäjä  6 23,08 
 Suosittelijan   4 15,38 
 Liikkeen muiden kohteiden  1 3,85 
 Internetin   0 0,00 
 Muu, mikä?   7 26,92 
 Yhteensä   26 100 
 Muu vastaukset: ”aikaisempi kokemus”, Koti ja Kuisti möi samaa kohdetta uu-
tena”, ”edellinen kauppa onnistui niin hyvin”, ”vaikutti hyvältä palvelulta”, ”palvelun takia”, 
”naapurilla oli myös myynnissä” ja ”saman liikkeen kautta vanhan myynti ja uuden osto”. 
 
8. Suosittelisitko Koti ja Kuistin palveluja ystävillesi ja tuttavillesi? 
    kpl % 
 Suosittelisin varmasti  22 84,62 
 Suosittelisin melko varmasti  3 11,54 
 En melko varmasti suosittelisi 0 0,00 
 En suosittelisi   1 3,85 
 Yhteensä   26 100 
 
9. Käyttäisittekö itse Koti ja Kuistin palveluja tulevaisuudessa osto- tai myyntitarpeessa? 
    kpl % 
 Käyttäisin varmasti  12 46,15 
 Käyttäisin melko varmasti  9 34,62 
 En melko varmasti käyttäisi  3 11,54 
 En käyttäisi   2 7,69 
 Yhteensä   26 100 
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10. Arvioi onnistumista asteikolla 1-4 (1 huono – 4 hyvä) 
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito kpl 1 2 3 4 Yht. 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä  0 1 7 18 26 
Häneen oli helppo saada yhteys 0 1 6 19 26 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan 0 0 3 23 26 
 
Kiinteistönvälittäjän yhteydenpito % 1 2 3 4 Yht. 
Hän piti aktiivisesti yhteyttä  0,00 3,85 26,92 69,23 100 
Häneen oli helppo saada yhteys 0,00 3,85 23,08 73,08 100 
Hän hoiti esittelyt minulle hyvään aikaan 0,00 0,00 11,54 88,46 100 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius kpl 1 2 3 4 Yht. 
Hän oli ystävällinen  0 1 3 22 26 
Hän oli palvelualtis  1 1 5 19 26 
Hän huomioi minua tarpeeksi 1 2 7 16 26 
 
Kiinteistönvälittäjän palvelualttius % 1 2 3 4 Yht. 
Hän oli ystävällinen  0,00 3,85 11,54 84,62 100 
Hän oli palvelualtis  3,85 3,85 19,23 73,08 100 
Hän huomioi minua tarpeeksi 3,85 7,69 26,92 61,54 100 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys kpl 1 2 3 4 Yht. 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta 0 1 10 15 26 
Hän löysi minulle sopivan ratkaisun 0 0 3 23 26 
Hän arvioi toteutuneen mh:n onnistuneesti 1 2 12 11 26 
Hän arvioi toteutuneen myyntiajan –”- 1 3 6 16 26 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa 2 2 5 17 26 
Hän selitti asiat ymmärrettävästi 1 1 6 18 26 
Häneen pystyi luottamaan  1 2 6 17 26 
Hän oli tehokas  1 2 6 17 26 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen 0 3 6 17 26 
Hän oli tasapuolinen m:n ja o:n kesken 2 0 4 20 26 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon k.tekoon 0 1 2 23 26 
 
Kiinteistönvälittäjän kyvykkyys % 1 2 3 4 Yht. 
Hänellä oli tarpeeksi tietoa kohteesta 0,00 3,85 38,46 57,69 100 
Hän löysi minulle sopivan ratkaisun 0,00 0,00 11,54 88,46 100 
Hän arvioi toteutuneen mh:n onnistuneesti 3,85 7,69 46,15 42,31 100 
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Hän arvioi toteutuneen myyntiajan –”- 3,85 11,54 23,08 61,54 100 
Hän oli asiantuntija omalla alallansa 7,69 7,69 19,23 65,38 100 
Hän selitti asiat ymmärrettävästi 3,85 3,85 23,08 69,23 100 
Häneen pystyi luottamaan  3,85 7,69 23,08 65,38 100 
Hän oli tehokas  3,85 7,69 23,08 65,38 100 
Hänellä oli kyky viedä asiat päätökseen 0,00 11,54 23,08 65,38 100 
Hän oli tasapuolinen m:n ja o:n kesken 7,69 0,00 15,38 76,92 100 
Hän oli hoitanut asiat kuntoon k.tekoon 0,00 3,85 7,69 88,46 100 
 
Välitysliikkeen toiminta kpl  1 2 3 4 Yht. 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä  0 1 3 13 17 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla 0 1 2 14 17 
Toimiston aukioloaika oli hyvä 0 0 3 14 17 
Henkilökunnan olemus oli siisti ja… 0 0 2 15 17 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä  0 0 2 15 17 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi 0 1 2 13 16 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava 0 1 5 20 26 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat 0 1 6 13 20 
 
Välitysliikkeen toiminta %  1 2 3 4 Yht. 
Toimisto oli siisti ja viihtyisä  0,00 5,88 17,65 76,47 100 
Toimisto sijaitsee hyvällä paikalla 0,00 5,88 11,76 82,35 100 
Toimiston aukioloaika oli hyvä 0,00 0,00 17,65 82,35 100 
Henkilökunnan olemus oli siisti ja… 0,00 0,00 11,76 88,24 100 
Toimiston ilmapiiri oli hyvä  0,00 0,00 11,76 88,24 100 
Kiinteistönvälittäjien yhteistyö toimi 0,00 6,25 12,50 81,25 100 
Esitemateriaali oli tarpeeksi kattava 0,00 3,85 19,23 76,92 100 
Internet sivut olivat siistit ja kutsuvat 0,00 5,00 30,00 65,00 100 
 
10. Minkä arvosanan asteikolla 1-4 antaisitte Koti ja Kuistille kokonaispalvelun laadusta? 
kpl 1 2 3 4 Yht. 
 0 2 7 17 26 
% 1 2 3 4 Yht. 
 0,00 7,69 26,92 65,38 100 
 
 
 73 
 Liite5 
Liite 5: Tns Gallupin tutkimustulokset 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 41: Kiinteistönvälittäjän valintaan vaikuttavat tekijät (Tns Gallup 2007, 7.) 
 
 
 
Kuvio 42: Oman vanhan asunnon myyneen kiinteistönvälittäjän suosittelu (Tns Gallup 2007, 
5.) 
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Kuvio 43: Ostetun asunnon itselle myyneen kiinteistönvälittäjän suosittelu (Tns Gallup 2007, 
6.) 
 
